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RESUMEN 
El presente trabajo de investigación se titula Gestión de cuentas por cobrar y 
morosidad en la empresa Depósitos S.A; Lima 2017 el cual tuvo como objetivo 
general fue determinar cómo la gestión de cuentas por cobrar y la morosidad se 
relacionan en la empresa Depósitos S.A. De los autores que respaldaron este 
estudio los principales fueron Santandreu (2009) y  Brachfield (2012); al respecto 
del primero propone reforzar las políticas de cobro en las empresas a través de 
ratios, mejorando la gestión y control de la cuenta de los clientes además del 
correcto seguimiento de las cuentas impagas. Mientras que el segundo califica a 
la morosidad como parte de ciertas prácticas viciadas hace décadas y propone la 
atención a señales de alarma de impagos futuros ya que el moroso siempre 
intentara dilatar el tiempo de pago a través de excusas y estrategias; más la 
empresa deberá aprender a lidiar con ellas de forma progresiva. 
Este estudio científico fue de tipo descriptivo, correlacional básico y de diseño no 
experimental transversal, y el instrumento utilizado fue el cuestionario procesado 
a trasvés del SPSS 24.0 y  producto de ello se discutió, concluyó y recomendó. 
El estudio concluyó en que la gestión de cuentas por cobrar y la morosidad se 
relacionan significativamente en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. Porque de 
acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia las falencias en el área de 
cobranzas para gestionar el recupero de las ventas colocadas al crédito, 
realizando un escaso seguimiento y control a las cuentas por cobrar. 
Palabras claves: gestión, seguimiento y control. 
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ABSTRACT 
This research work is entitied Management of accounts receivable and 
delinquency in the company Depósitos S.A; Lima 2017 which had as general 
objective was to determine how the management of accounts receivable and 
delinquency are related in the company Depósitos S.A. Of the authors who 
supported this study, the main ones were Santandreu (2009) and Brachfield 
(2012); In relation to the first one proposes to reinforce the collection policies in the 
companies through ratios, improving the management and control of the account 
of the clients besides the correct monitoring of the unpaid accounts. While the 
second classifies the delinquency as part of certain practices vitiated decades ago 
and proposes attention to alarm signais of future defaults as the defaulter always 
try to delay payment time through excuses and strategies, The more the company 
must learn to deal with them progressively. 
This scientific study was descriptive, basic correlational and non-experimental 
cross-sectional design, and the instrument used was the questionnaire processed 
through SPSS 24.0 and product of this was discussed, concluded and 
recommended. The study concluded that the management of accounts receivable 
and delinquency are significantly related in the company Deposits SA, Lima 2016. 
Because according to the results obtained evidences the failures in the area of 
collections to manage the recovery of the sales placed To credit, performing a low 
monitoring and control of accounts receivable. 
Keywords: management, monitoring and control. 
xv iii 
INTRODUCCIÓN 
1.1 	Realidad Problemática 
Desde tiempos ancestrales las cuentas por cobrar y morosidad ha existido. Se 
podría decir que la humanidad ha convivido con ello, desde que el hombre era 
capaz de vender, permutar, ceder, dejar... e incluso cuando efectuaba un trueque. 
La historia cuenta que los babilonios castigaban a los deudores con implicación 
de la familia del deudor, pudiendo, y a veces debiendo, pagar las deudas 
contraídas. No obstante se tuvo el mayor desarrollo del proceso de cobro sino es 
hasta en el siglo XVIII en Inglaterra, conocidos esencialmente por ser 
mercantilistas, la severidad de las leyes inglesas llegando a los extremos de 
encarcelar a los deudores, en tan grave inconveniente se introdujo la 
jurisprudencia "Writ de elegit' donde se le otorga al acreedor el derecho a elegir 
entre las acciones. 
Las grandes empresas del mundo cuentan con una visión de cobranzas la que va 
relacionada con los ingresos de la empresa y del capital de trabajo. Todo proceso 
de ventas a crédito genera un posterior ciclo de cobranzas, el cual tiene como 
objetivo garantizar el retorno de la inversión dentro un determinado plaza 
previamente indicado. Sin embrago, la realidad en las empresas de nuestro país 
es completamente distinta, pues durante el transcurso del plazo otorgado para 
honrar el compromiso se pueden presentar diferentes situaciones que finalizan en 
el incumplimiento de este objetivo. 
La labor de cobranzas es una de las actividades más importantes en todas las 
empresas, ya que es la que marca el retorno por el bien o servicio colocado y 
proseguir con la reinversión, solo de esta forma se asegura con la continuidad del 
flujo económico en cada empresa; y así su persistencia en el tiempo. Por otro 
lado, hoy en día, muchas empresas no aplican políticas de cobranza, ya sea por 
desconocimiento o por el elevado costo que representan; situación que ha 
generado pérdidas o ausencia de liquidez, para realizar nuevas inversiones o 
cumplir oportunamente con sus obligaciones. Las empresas deben contar con un 
manual de gestión de cobranza que esté hecha de acuerdo a los clientes y al tipo 
de servicio que se coloque. La aplicación de éstas proporcionará a la entidad la 
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posibilidad de identificar las deficiencias en sus cobranzas, permitiéndole a la vez 
la disminución de clientes morosos. 
En muchos países de América Latina se ha instaurado el hábito de pagar tarde y 
mal. Ya no se trata de un motivo estrictamente económico sino también de hábito. 
La historia en nuestro país permite conocer que nuestros antepasados realizaban 
las negociaciones con un sistema de trueque, el cual permitía que todo pacto y 
acuerdo de negocio quede saldado. Desde la llegada de nuestros colonizadores 
la cultura de impagos ah ido en aumento, pues según Cieza de León escritor y 
colonizador español, relata que por el impacto y belleza de nuestro país, los 
españoles no tuvieron mejor idea que mentir en las negociaciones e incumplir con 
las promesas pactadas con los incas; para de esta forma conseguir conquistar el 
Perú. El hábito de incumplimiento de obligaciones se fue haciendo más común 
desde entonces. 
La elevada morosidad y la necesidad de liquidez de las empresas ha elevado en 
Lima más que en ningún otro lugar de todo el Perú, la tasa de morosidad ha 
ascendido 2.77% en el último trimestre con referencia a periodos anteriores, 
según estudio publicado por Asbanc. 
La empresa Depósitos S.A (DEPSA), es un almacén general de deposito, que 
forma parte del Grupo RANSA, el más importarte grupo logística del Perú; y a su 
vez forma parte del Grupo Romero; uno de los grupos económicos más 
importantes y solidos del Perú. DEPSA se encuentra ubicada en Jr. Gaspar 
Hernández 700 Lima.DEPSA inició sus operaciones en 1966 y  esta facultada por 
la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), desde 1966, para emitir Warrants 
y Certificados de Depósito en sus almacenes y en almacenes de campo 
DEPSA tiene como misión ofrecer servicios logísticos personalizados que, con 
base en la experiencia y aplicando tecnología e innovación, permitirán a los 
clientes optimizar su cadena de suministros y aporten a la eficiencia de sus 
operaciones. 
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La empresa tiene como visión, proveer las mejores soluciones logísticas 
especializadas en el sector industria, de materias primas y de químicos, además 
de soluciones logístico-financieras mediante la emisión de warrants y de 
certificados de depósito para el sistema financiero. 
En la actualidad la empresa DEPSA, está pasando por una situación económica 
crítica, debido a que el área de cobranzas presenta deficiencias en las políticas de 
cobro, realizando de esta manera una gestión que no le permite tener un 
crecimiento progresivo y la reducción del riesgo de incobrabilidad. La empresa 
cuenta con un circuito administrativo de ventas de servicios realizados por el área 
comercial, haciendo pactos de aceptación de ofertas del cliente y otorgando 
propuestas de ventas al crédito con facilidad de pago de hasta 30 días posterior a 
la emisión de la factura. Las deficiencias encontradas en el área de las cobranzas 
provienen del control de cuenta de los clientes, pues al no existir un seguimiento 
continuo de las ventas pendientes de cobro, estas se vuelven incobrables al pasar 
el tiempo; viéndose reflejado en el alto índice de morosidad que presentan en la 
cartera de clientes y a su vez provisiones excesivas de cuentas incobrables. La 
escasa gestión del cobro en los clientes de la empresa, dificulta la planificación 
de ventas y programación mensual, puesto que los clientes son habitualmente los 
mismos. La gestión de cuentas por cobrar que la empresa posee no es la más 
adecuada, ya que el personal espera que el cliente realice los abonos para 
proceder con la aplicación a sus facturas, sin contar con medios de cobranza que 
ayuden a maximizar el control de cobros, dando seguimiento constante a las 
deudas vencidas con anterioridad. 
La empresa DEPSA considera clientes morosos a aquellos clientes que no 
cumplen con la obligación de contraprestación del servicio por 75 días posterior a 
la fecha de emisión. Así como lo indica la Superintendencia de Banca, Seguros y 
AFP. La continuidad e incremento en el crédito a clientes deudores ha ido en 
aumento, dificultando el cobro y trayendo consigo mas facturas por vencer y por 
ende mas morosidad. Las estrategias evasivas del deudor es un fenómeno latente 
en la organización, el personal debe estar capacitado e instruido para hacer frente 
a las excusas del cliente moroso y saber lidiar con ellas. 
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1.2 Trabajos previos 
En el desarrollo de estudios de investigación se torna necesario consultar 
diversas fuentes para informarse acerca de lo que se conoce sobre el tema que 
se va a tratar. Por esta razón se dice que la ciencia es acumulativa, pues los 
nuevos conocimientos se construyen sobre los anteriores. 
1.2.1 Trabajos previos internaciones: 
Rivero, A (2014). "Propuesta de Estrategia Financiera para el departamento de 
créditos y cobranzas para el mejoramiento de la gestión de cobranzas caso en la 
empresa venezolana Del Vidrio (Venvidrio)» Tesis para obtener el grado de 
licenciado en contabilidad. Universidad de Carabobo, Venezuela. Cuyo objetivo 
principal fue Proponer una estrategia financiera al Departamento de Crédito y 
Cobranza para el mejoramiento de la gestión de cobranzas; caso en la empresa 
venezolana del vidrio (VENVIDRIO) de Los Guayos Edo. Carabobo. Para la 
realización del trabajo el investigador utilizó el tipo de estudio escriptivo con 
diseño de estudio no experimental; utilizó como instrumento de recolección de 
datos encuestas hechas a 11 funcionarios de la empresa. 
Como resultado de la investigación el autor concluyó que: Los trabajadores del 
departamento de cobranza son nuevos y no se les ha dado la inducción 
correspondiente al cargo que ocupan, por lo que no conocen cuales son las 
funciones que deben cumplir dentro del departamento; lo que origina que existan 
funciones que nadie considere que debe realizarse y los trabajadores no se 
responsabilicen del mismo. Algunos trabajadores no tiene conocimiento de cuál 
es el impacto negativo en el manejo del efectivo y la liquidez de la empresa, al no 
realizar una gestión de cobro efectiva, sin tener un control de la cuenta de los 
clientes lo que demuestra la ausencia de conocimientos en la realización de sus 
funciones. 
El estudio mencionado demuestra cuán importante es la capacitación del personal 
de cobranzas, acerca del dominio y manejo de la gestión de cuentas por cobrar; 
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ya que son ellos los que realizan diariamente una cantidad de acciones para 
cumplir su objetivo y lograr cada mes incrementar su nivel de cobro. Los gestores 
de cobranza deberán consignar estrategias asertivas en la gestión del cobro. 
Lucero, S (2013). "Sistema de cobro y recuperación de cartera de crédito para la 
empresa Profemac" de la ciudad de Tulcan, Ecuador". Para obtener el título de 
Ingeniería en Contabilidad y Auditoria en la Universidad Regional Autónoma de 
los Andes, ubicada en la Republica del Ecuador. Tesis que tuvo como objetivo 
diseñar un sistema de cobro y recuperación que contribuya al adecuado control 
financiero de cartera de crédito para el empresa "Profemac" de la ciudad de 
Tulcán. 
Para la investigación se empleo el tipo de estudio descriptivo diseño no 
experimental correlacional, e[ autor utilizo como instrumento de estudio la 
encuesta y estableció un total de 32 personas como población los mismos que 
fueron tomados como muestra, entre los cuales estuvieron el gerente y 
propietario, la contadora y demás colaboradores. Después de realizarse el 
análisis el investigador planteo la implementación de un sistema lógico razonable, 
en la empresa Profemac que permita tener un mejor control de la cartera de 
clientes, mejorando la gestión de cobro e informando al cliente las facturas 
pendientes de vencimiento para hacer efectivo el pago. 
La investigación citada permite conocer que debido a la globalización e 
implementación de las tecnologías de información y comunicación, hoy en día es 
necesario contar con un sistema que facilite la gestión de cobranza, ayude a tener 
un mejor control de clientes y sobre todo informe al usuario las facturas 
pendientes por vencer, de esta forma se podrá dar mayor prioridad a las cuentas 
impagas con mayor antigüedad y priorizar su cobranza. El autor de esta 
investigación formula la creación de un sistema que se acople a la empresa, de 
fácil uso y además que organice la información de manera eficaz y rápida; una 
gran ayuda para una organización carente de este modo operacional. 
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Cabezas, R y Díaz, M (2013). "Implementación de políticas, estrategias de 
créditos y gestión administrativa para aumentar la recuperación de la cartera~ 
clientes de la empresa matriz Promodinastía S
'  
.A" ubicada en la ciudad de 
Milagro y sus sucursales, Ecuador. Tesis que fue elaborada para obtener el titulo 
de ingeniería en contaduría pública y auditoria; teniendo como objetivo principal 
establecer mejoras en las falencias administrativas y de cobranza, mediante la 
creación y desarrollo de políticas de gestión, con la finalidad de obtener una 
cartera que represente un nivel bajo de incobrabilidad en la empresa. 
La investigación fue de tipo descriptiva no experimental, el autor tomó como 
población a 150 colaboradores de la empresa, de las cuales extrajo una muestra 
de 62 personas entre trabajadores administrativos y vendedores a los cuales se 
les aplicó la técnica de la encueta. Como resultado de la investigación se 
determinó que Ja falta de manuales de políticas de cobro dificulta el desarrollo de 
las actividades dentro de la empresa por no estar definidas las responsabilidades 
y alcances de las mismas; además que no existe la formalidad en los créditos 
otorgados a los clientes, lo que facilita a estos tener más estrategias evasivas y 
no cumplir con las responsabilidades pactadas. 
Como aporte de esta investigación podemos mencionar que es importante contar 
con un manual de políticas de cuentas por cobrar, con las cuales el colaborador 
del área de cobranzas se podrá agenciar y así tener una gestión eficaz, asimismo 
es necesario contar con requisitos de formalidad al momento de otorgar un 
crédito, estas deben ser fáciles de cumplir por el deudor y serán verificadas 
previamente antes de concretarse la operación comercial, de esta forma se 
evitara caer en las estrategias evasivas del deudor para ganar tiempo y no cumplir 
con los pagos. 
1.2.2 Trabajos previos nacionales: 
Uceda, L y Villacorta, F (2013). "Las políticas de ventas al crédito y su influencia 
en la morosidad de los clientes de la empresa Impon' Export Yomar E.!. R. L. en la 
ciudad de Lima 2013". Para obtener el título profesional de Contador Público; en 
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la Universidad Antenor Orrego de Trujillo; el cual tuvo objetivo principal determinar 
si las políticas de ventas al crédito influyen en la morosidad de los clientes en la 
Empresa lmport ExportYomar E.I.R.L en la ciudad de Lima en el periodo 2013. 
El tipo de estudio empleado fue descriptivo y el diseño no experimental, se aplicó 
encuestas a una población de 100 clientes de la empresa lmport Export Yomart. 
Como resultado de la investigación realizada a dicha empresa se determinó que 
las políticas de ventas al crédito si influyen en la morosidad de sus clientes; pues 
la recuperación de estas cuentas onerosas se da solo con un 40%, el 60% 
correspondería a gastos por cobranza dudosa en el año 2013. Se determinó que 
la morosidad, es a consecuencia del incumplimiento de los requisitos normados 
en las tres políticas de créditos establecidas por la empresa. 
Esta investigación indica que las políticas de ventas al crédito son la pauta para 
determinar si se debe conceder el crédito a un cliente y el monto de éste; la 
empresa debe ocuparse de los estándares de estas y además de dar a conocer a 
sus clientes y compradores la utilización correcta de éstas, un cliente bien 
informado no tendrá justificación para no hacer efectivo su pago a tiempo. 
Aguilar, V (2013). "Gestión de cuentas por cobrar y su incidencia en la liquidez 
de la empresa contratista Corporación Petrolera SAC, año 2012". Obtención del 
título de Contador Público. Universidad de San Martin de Porres, Lima, Perú. 
Estableció el diseño metodolágico no experimental - transeccional, con el tipo de 
investigación descriptivo; siendo su instrumento: encuestas. La población estuvo 
representada por la Empresa Contratista Corporación Petrolera S.A.C. Las 
unidades de análisis estuvieron conformadas por 63 sujetos de las áreas 
administración, finanzas y contabilidad, y su muestra estuvo representada por la 
Empresa Contratista Corporación Petrolera S.A.C. Las unidades de análisis 
estuvieron conformadas por 50 sujetos de las áreas administración, finanzas y 
contabilidad a los cuales se les aplicó un cuestionario 55 que constituirá el 
instrumento de recolección de datos, el cual constará de 18 ítems. Tuvo como 
objetivo determinar de qué manera la gestión de cuentas por cobrar incide en la 
liquidez de la empresa contratista Corporación Petrolera SAC'. 
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Como resultado de Ja investigación la se estableció la siguiente conclusión: La 
empresa Corporación Petrolera SAC, no cuenta con una política de cobranza 
consistente, pues el plazo establecido para el pago de los clientes es de 45 días 
de acuerdo a contrato. Esto en parte es en teoría pues en la práctica no se da y la 
empresa no cuenta con un plan de contingencia para cubrir los gastos en que 
incurre por la demora en la aprobación de facturas. Este inconveniente se ve 
reflejado en los procedimientos burocráticos de aprobación de valorizaciones que 
tienen las operadoras petroleras en las diferentes etapas del proceso de revisión y 
aprobación de servicios realizados, por consiguiente afecta a la liquidez de la 
contratista Corporación Petrolera S.A.C. 
Podemos observar que las empresas carecen de políticas de cobranza y la 
aplicación de las mismas, sin embargo existe una preocupación por la 
recuperación de las cuentas de difícil cobranza y hacer frente a los clientes que se 
encuentran calificados como morosos, se observa además que la empresa citada 
carece de liquidez para la reinversión y capital de trabajo, interrumpiendo el ciclo 
empresarial. 
Rodriguez, G (2014). "Administración de créditos - Cobranzas y su re/ación con 
la morosidad del Laboratorio Farmaceutico Los Olivos 2014". Tesis elaborada 
para obtener el grado de Contador Público en la Universidad Cesar Vallejo, que 
se ubica en la ciudad de Lima, Perú. El estudio tuvo por objetivo identificar cual es 
la relación que existe entre la administración de créditos - cobranzas y la 
morosidad del laboratorio farmacéutico los Olivos. 
La investigación fue de tipo descriptivo correlacional y transversal y de diseño no 
experimental, la autora tomó como población y muestra 20 colaboradores de la 
empresa del área de créditos y cobranzas. Como instrumento de medición utilizo 
el cuestionario. Como resultado del trabajo de investigación se concluyó que la 
empresa debe implementar un sistema de control de cobros con la finalidad de 
mejorar los resultados del vinculo que existe entre la administración y el 
departamento de créditos y cobranzas, asimismo Ja empresa debe reestructurar 
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las políticas de cobro para poder hacer un mejor seguimiento a los clientes 
impagos y evitar Ja excesiva morosidad acumulada. 
El estudio de investigacián citado demuestra que es necesario contar con un 
sistema de cobranzas que permita diferenciar las funciones del área de 
administración y el área de créditos y cobranzas, el cual tendrá las herramientas 
para hacer un mejor seguimiento a los clientes impagos para evitar excesiva 
morosidad en la entidad. 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
Gestión de cuentas por cobrar. 
Según Santandreu (2009). Considera la gestión de cuentas por cobrar que: 
La gestión de cuentas por cobrar se define como el activo recuperable que una 
compañía tiene al colocar bienes o servicios mediante políticas de ventas al crédito. 
No es función ni objetivo de la empresa financiar a sus clientes. Los recursos 
financieros que destina a ese fin proceden de créditos espontáneos o de 
endeudamiento externo. La gestión de cuentas por cobrar son los procedimientos que 
sigue la empresa para cobrar los créditos que ha otorgado a sus clientes. 
El responsable del departamento de administración y finanzas debe conocer cuáles 
son los medios de cobro que utiliza su empresa, así como el funcionamiento y la 
práctica de cada uno de ellos. A pesar de que esta tarea esté encomendada, por lo 
general, al departamento de cobranzas. 
Por esta razón, la política de cobros debe centrarse en no dilatar más de lo 
necesariamente escrito en el crédito otorgado a terceros. 
Los resultados de una gestión de cobranza eficaz producen: 
(a) Una aceleración de la rotación y una mejora del cash flow. 
(b) El mantenimiento e incluso la reducción de las necesidades de financiación 
de las deudas, facilitando el incremento de las oportunidades de ventas. 
(c) Una reducción del riesgo de pérdida por fallidos. (p111) 
Las empresas no tienen la obligación de financiar a sus clientes, éstas 
operaciones de crédito solo se producen como estrategias de ventas, el tiempo de 
espera para la recuperación de las cuentas por cobrar producidas por estas 
operaciones es de vital importancia, ya que éste reducirá problemas de 
financiamiento en la empresa, además de incrementar la posibilidad de 
reinversión para las ventas futuras disminuyendo los problemas de riesgo por 
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impagos; cuando menos tiempo la empresa tarde en hacer efectivo el cobro mejor 
operatividad de cash flow tendrá. 
De la misma manera, Levy, L. (2009), plantea que se refieren a los 
procedimientos que la empresa sigue con la finalidad de recuperar la cartera 
vigente y vencida. "Cualquier sistema de cobranzas para que tenga éxito debe 
recibir dinero (...) y mejorar la prontitud del pago de los deudores para volver a 
iniciar Ja operación económica" (p.14) 
La gestión de cuentas por cobrar tienen como finalidad hacer que el dinero fruto 
de la colocación al crédito retorne y dé inicio a la nueva operación económica, de 
esta forma hacer que las empresas puedan persistir en el tiempo; con una 
solvencia económica independiente. 
Por su parte Morales, J. & Morales, A. (2011), señala que: 
Una venta deberá considerarse efectiva hasta que ingresa el importe a los ingresos 
de la empresa mediante efectivo, cheques o transferencias electrónicas. Una 
empresa que no convierte en efectivo sus cuentas por cobrar se queda sin los 
recursos suficientes para el correcto funcionamiento de sus ciclos operativos de 
producción y venta, lo cual puede, por una parte, conducirla hacia la escasez de 
recursos y detener sus ciclos operativos, y por la otra, a multiplicar los clientes 
deudores. 
Toda vez que la gran mayoría del comercio y la industria en el mundo entero utiliza 
hoy el crédito, la cobranza de las cuentas de clientes que esta actividad genera es 
una labor de gran importancia en la administración de las empresas. 
(p.144) 
Según el autor una venta no está completa sino hasta realizarse el cobro; una 
empresa comercial o de servicios pronto se quedaría sin capital de trabajo si no 
acude continuamente a la liquidación de sus ventas al crédito, el sinónimo de la 
creación de los entes económicos es generar recursos económicos, si las 
empresas no realizan la gestión de cobranza a los clientes, éstas irán fracasando 
prontamente. 
Según Wittlinger, B. (2013). "La Cobranza es un importante servicio que permite 
el mantenimiento de los clientes al igual que abre la posibilidad de volver a 
prestar; es un proceso estratégico y clave para generar el hábito y una cultura de 
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pago en los clientes. La cobranza puede ser vista también como un área de 
negocios cuyo objetivo es generar rentabilidad convirtiendo pérdidas en ingresos" 
(p12). 
Para la autora la gestión de cuentas es parte fundamental del ciclo administrativo 
en las empresas, ya que tiene la finalidad de recuperar los créditos colocados 
convirtiendo al activo exigible en activo disponible; además de ello, ayuda a 
formar una cultura de pago oportuno en los clientes. 
Circuito Administrativo de Ventas. 
Santandreu (2009) señala que: 
Por su trascendencia en el área de crédito, el circuito administrativo de ventas se 
considera el origen de la propia función de crédito a clientes. Este circuito se inicia en 
el momento de aceptar la oferta del cliente y concluye con la disponibilidad real de su 
importe. La administración de ventas puede depender del área comercial o financiera. 
A priori no es posible aconsejar cual es la solución más conveniente, aunque, en 
términos generales, debería situarse bajo la responsabilidad del departamento mas 
organizado. 
Documentos que intervienen en el circuito de ventas al crédito: 
(a) La oferta: Es el primer documento que la empresa presenta al cliente para su estudio, 
en el que se detalla lo ofertado: servicio, condiciones de venta y cobro etc. 
(b) El pedido: Es importante que al confeccionar el pedido el vendedor rellene el impreso 
de forma clara, por lo que efectuar un buen diseño del impreso es una solución 
adecuada para evitar errores o falsas interpretaciones. Hoy que procurar que dicho 
pedido sea lo más escueto y posiblemente claro 
El pedido deberá contener los datos básicos como: nombre razón social, dirección de 
envió de factura, instrumento y forma de pago, cantidad y descripción del servicio y si 
hubiese algunas condiciones especiales. 
(c) El Albarán: Es el contrato por excelencia, es el documento que demuestra 
fehacientemente la relación comercial entre el proveedor y el cliente. 
(d) La Factura: Es el documento mercantil que refleja toda la información de la operación 
de compraventa- 
El autor remarca que es necesario tener en cuenta que se debe conocer el 
circuito administrativo de las ventas al crédito en una empresa, éstas darán la 
pauta para determinar si debe concederse crédito a un cliente y el monto con el 
que se colocara el bien o servicio, a su vez menciona que documentos deben 
intervenir en el circuito de ventas al crédito. 
Los autores Morales J. & Morales, A. (2011). nos dice que 'una operación de 
crédito se caracteriza por la participación de dos partes, donde una esperara 
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cierto tiempo a que la otra cumpla con la ejecución de la obligación contraída, 
para ello debe existir confianza y también el cumplimiento de la documentación 
requerida ante la promesa de pago"55. 
Para el autor el otorgamiento de un crédito en una operación de préstamo de 
recursos financieros o créditos la base fundamental es la confianza, además de 
formalizar con documentación el acuerdo por el deudor y acreedor, como respaldo 
al otorgamiento del servicio no pagado. 
El Dr. Chalupowicz, D. (2007), acotó que Las políticas y procedimientos utilizados 
para conceder créditos, los instrumentos que utilice la firma para ejercer un 
control efectivo sobre las cobranzas, entre otras, van a ser las variables que los 
empresarios con agudeza de visión financiera tendrán que considerar a fin de 
orientar efectiva y eficientemente la gerencia de administración. (p. 11) 
Para el autor la efectividad de la gerencia administración se verá reflejada en los 
procedimientos y políticas que emplean para ampliar la colocación créditos y 
Gestionar su cobro. La política de crédito de una empresa da la pauta para 
determinar si debe concederse crédito a un cliente y el monto de este. La 
empresa debe ocuparse de los estándares de crédito así como de la utilización 
correcta de estos estándares al tomar decisiones de crédito y desarrollar fuentes 
adecuadas de información y métodos de análisis de créditos. 
Gestión dei cobro 
Santandreu (2009). Acotó que: 
El responsable de la gestión del crédito debe diseñar su propio control de gestión, a 
fin de asegurar que todas y cada una de las actividades que se realizan en la 
empresa contribuyen a la consecución de los objetivos globales. 
Para el autor la eficacia de la gestión de créditos son los siguientes ratios: 
(a) 	Cálculo sobre el porcentaje de ventas. El porcentaje se determinara con la 
siguiente formula: 
Plazo de crédito = Periodo de cobro reflejado en %. 
360 días 
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Refleja el porcentaje de tiempo sobre un ato que transcurrirá para el ingreso por esta 
venta. 
(b) Calculo de la rotación de clientes. Se obtiene tras invertir el cálculo sobre el 
porcentale de ventas. 
360 días 	= Número de veces de rotación. 
Plazo de crédito 
El número de veces de rotación supone cuantas veces al año el dinero entrara a la 
cuenta comercial de la empresa colocadora del bien o servicio. 
(c) Plazo medio de cobro (PMO). Este ratio se obtiene tras hacer la siguiente 
operación: 
Saldo de Clientes = Número de días del periodo. 
Ventas del Periodo 
Este ratio tiene finalidad calcular el plazo medio de cobro, considerando la media de 
todos los plazos concedidos por la empresa a cada cliente. Su objetivo principal 
consiste en ir comprobando a lo largo del tiempo la evolución del mismo para evaluar 
la gestión del crédito manager. (pp. 119-120) 
Los ratios en mención sirven para sincerar el tiempo de cobro, el saldo por cobrar 
y el porcentaje de ventas con saldo por cobrar con relación a un año, el acreedor 
de la operación comercial tendrá la oportunidad de reconocer cuales deudas 
podrán ser considerados como cobranza dudosa y ser reconocidos como gasto 
en el ejercicio. 
Para el autor Morales, J. & Morales, A. (2011): 
El trabajo del gestor de cobranzas está compuesto por diversos factores en los que 
se encuentra la marcha de la economía y su reflejo en las variables como la liquidez 
del entorno, las tasas de interés, las legislaciones y las acciones tomadas por el 
gobierno; el comportamiento del mercado, como son las reacciones de la 
competencia, el perfil del cliente, los productores existentes, los proveedores de 
materia prima; la empresa en una relación con las herramientas que usa para lograr 
una cobranza eficiente, el perfil y la capacitación de su personal para las actividades 
de cobranza, las estrategias implantadas por la empresa para lograr esta cobranza, 
entre otros. (p145) 
El autor señala que el para realizar la gestión de cobranzas, el personal debe 
conocer y estar al tanto de distintos factores como son: factores económicos, 
factores políticos o factores ambientales; además de contar con herramientas 
suficientes y estar debidamente capacitado; para lograr de manera inmediata y 
atinada la conversión de las cuentas por cobrar en liquidez y evitar la morosidad. 
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Seguimiento y control de cobros. 
Continuamente las empresas van colocando sus ventas de acuerdo a políticas ya 
establecidas internamente, para ello es importante y necesario que se realice un 
seguimiento y control de cobros continuo. 
El control de los cobros debe ser objeto de seguimiento constante, desde la 
emisión de la factura hasta el día de su vencimiento. Para ello y como medida 
preventiva, es aconsejable avisar a los clientes de sus facturas pendientes quince 
días antes de su vencimiento. (Santandreu, 2009, p130). Es indispensable tener 
organizada y actualizada la cartera crediticia, esto permitirá identificar con 
facilidad al cliente moroso. 
Santandreu (2009). Propone que el seguimiento y control de cobro se realice 
mediante documentos: 
Aviso de Giro: A aquellos clientes cuya forma de cobro convenida sea a 
través de la emisión de un giro bancario, se les indicara en la carta de aviso los 
detalles del banco, de la factura, el importe y vencimiento, a fin y efecto de que 
puedan ser rectificados en caso necesario. 
Aviso de Reposición: En el resto de los casos se indicare, además de los 
detalles de la factura, la proximidad del vencimiento y la inminencia de la cancelación, 
en caso de no haberlo realizado ya. Esto evitara posibles retrasos por omisión, 
desconocimiento por perdida de Ja factura y, además, proporciona a la empresa una 
excelente imagen en cuanto a organización y control de sus clientes. 
Existen mecanismos en las empresas que ayudan a mejorar la cobranza en los 
clientes, mecanismos que las organizaciones deben optar según la conveniencia 
de estas. Sin embargo, las comunicaciones por escrito son las que eficazmente 
hacen que el deudor cumpla con las obligaciones con más rapidez, ya que al 
momento de la recepción del documento, el deudor dará pie al cumplimiento de 
las obligaciones. Además que la comunicación por escrito aumenta las 
posibilidades expresivas y la complejidad gramatical y léxica, dando la imagen 
que la empresa necesita: Una empresa correctamente organizada, con 
funcionarios capaces y capacitados para ejercer el control continúo en sus 
clientes, teniendo a su vez documentos que respaldan el seguimiento continuo a 
los clientes que tienen deuda pendiente. 
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Morosidad 
Según Brachfield (2012) La palabra morosidad se define como: 
Fenómeno económico que a diario las empresas intentan lidiar, para no perder 
liquidez y renovar la inversión; pues los morosos oponen resistencia al pago, 
excusándose por su incumplimiento. La falta de puntualidad o retraso en el pago de 
una cantidad debida o en la devolución de una cosa tiene varías acepciones y con 
frecuencia se utiliza en las empresas tanto para designar a aquellos créditos que no 
se han cobrado después de su vencimiento como para denominar aquellos créditos 
definitivamente incobrables y que se cargaran directamente a pérdidas a través de las 
cuentas correspondientes. 
La morosidad forma parte de ciertas prácticas vinculadas que se han perpetuado 
hace décadas, o tal vez, hace varios siglos. La influencia de la religión católica y de la 
tradición cristiana también ha colaborado a ser tolerantes con los deudores, y los 
principios bíblicos están orientados hacia la condescendencia con los deudores. Es 
un fenómeno difícil de erradicar, puesto que forma parte de las costumbres de la 
sociedad latinoamericana, y ha estado enraizada en la tradición española hace siglos, 
de tal manera influye en nuestro país porque fueron estos colonizadores de la 
mayoría de países latinos en la historia. (p20) 
La falta de puntualidad en los acuerdos de pago, hacen que un cliente se 
denomine moroso, el autor destaca que en los países latinoamericanos el aspecto 
de la personalidad morosa de los clientes, está directamente relacionada con los 
orígenes y los principios de los mismos colonizadores y esta enraizado a sus 
antecesores españoles; ya que por eso es considerado un fenómeno social y 
económico que actualmente las empresas intentan lidiar para lograr su 
permanencia en el tiempo. 
Según Gonzales, J. (2012) señala que: 
La morosidad es una lacra que se propaga rápidamente mediante la conexión 
financiera de empresas ligadas comercial o financieramente. Los primeros insolventes 
no pagan llegando a provocar la insolvencia de los segundos, y así sucesivamente. 
Es, por tanto, una auténtica lacra que va minando el tejido empresarial atacando su 
estabilidad y provocando la desaparición de empresas por causas ajenas a su 
actividad, simplemente por ser inducidas por otras, los morosos iníciales, a formar 
parte obligada de nuevos morosos. La morosidad provoca unos efectos negativos 
tanto sobre los acreedores como también sobre el deudor, que obliga a ambas partes 
implicadas en una situación de mora a adoptar medidas para reducir la misma o 
neutralizar sus efectos perversos. (p. 8) 
El autor acota que la morosidad es fenómeno económico que a diario las 
empresas intentan lidiar para no perder liquidez y renovar la inversión por los 
bienes o servicios vendidos en los tiempos pactados y sin afectar el ciclo 
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económico de la empresa, puesto que es llamado cliente moroso el cliente que 
paga tarde pero paga, ósea no se trata de un incumplimiento definitivo de la 
obligación sino un incumplimiento tardío de la misma. Por otro lado, (a mora 
prolonga inesperadamente el plazo de cobro que conduce a un aumento 
considerable d& período de maduración de su empresa, lo que provoca das 
efectos que convergen en un mismo problema: un aumento de la estructura 
circulante que conlleva un crecimiento de las necesidades de financiación, y a su 
vez una falta de liquidez. 
La mora no es definitiva sino que su manifestación provoca efectos temporales de 
retraso voluntario motivado (por la falta de tesorería no poder pagar) los efectos 
perversos son inicialmente temporales, pero a la larga pueden convertirse en el 
mecanismo que ahoga a cualquier empresa, por más solvente que inicialmente 
pueda parecer. Ninguna empresa puede terminar su ciclo económico si no 
recupera la inversión, uno de las razones que hace que muchas de las empresas 
en la actualidad quiebren es el alto índice de morosidad que tienen y la poca 
recuperación de las cuentas por cobrar. 
Señales de alarma de impagos Futuros. 
Uno de los puntos clave en la gestión de cobros es anticiparse a los problemas 
antes de tenerlos encima. Una empresa puede establecer ciertos mecanismos de 
alarma que le avisaran con antelación en caso de que un cliente empiece a 
mostrar signos de transformarse en un mal pagador o que predicen una situación 
de insolvencia definitiva. 
Según el autor Brachfield (2012) establece que: 
Los deudores pocas veces son sinceros y explican a sus acreedores las verdaderas 
causas de su problema-suelen asegurar que es un problema puntual y pasajero por lo 
que el acreedor deberá ser un buen "detective" y por medio de las pistas que 
descubra, podrá averiguar lo que sucede en realidad. Los morosos en muchos casos 
adoptan la estrategia del salto hacia delante y continúan comprando a crédito a pesar 
de haber entrado en una crisis financiera importante sin importarle las consecuencias 
de sus actos. Algunos morosos profesionales son especialistas en presentarse como 
empresarios solventes y buenos pagadores, sin embardo al obtener el crédito 
muestran las verdaderas señales de alarma de impagos futuros, entre ellas están: 
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> 	Continuidad e incremento del crédito. 
> Solvencia injustificada 
Primer retraso del pago. 
Peticiones de aplazamiento. 
Cambio de domicilio 
Disminución del patrimonio. 
Riesgo de inversiones. 
Anulación de pedidos. (pp.33- 49) 
Si bien nunca tendremos la certeza absoluta de saber si un cliente va a cumplir 
con sus obligaciones de pago, si hemos de poner todos los medios para poder 
identificar a un posible moroso, con el objetivo de facilitar esta ardua tarea el autor 
propone que el acreedor deberá actuar como detective y por medio de pistas 
descubrir las señales que los morosos ocupan para incumplir con los pagos de 
sus obligaciones; ya que nunca habrá la completa seguridad si un cliente va a 
respetar los acuerdos pactados. 
Estrategias evasivas del deudor. 
Las estrategias son el conjunto de acciones que lleva a cabo el deudor para no 
cumplir con sus obligaciones comerciales. El autor Brachfield (2012) plantea que: 
Uno de los objetivos de todo buen moroso es conseguir demorar el pago lo máximo 
posible, ya que el tiempo juega siempre a su favor. E] moroso experimentado sabe 
que cuanto más retrase el cumplimiento de su obligación, mayores beneficios 
obtendrá. Por lo tanto, todo moroso avezado procura torear al acreedor el mayor 
tiempo que sea posible, puesto que con un poco de suerte no solo conseguirá 
demorar el pago de los débitos sino que incluso se librará de pagar. El moroso intenta 
conseguir lo que dice e! refrán "deuda vieja, es deuda muerta'. El objetivo final del 
moroso es que el acreedor acabe desistiendo, abandone los intentos de recuperar su 
crédito y de facto le condone la deuda. (Pp.52-53) 
Todo moroso sabe dominar ciertas técnicas y tácticas para conseguir sus fines 
que son las de pagar lo más tarde posible o, incluso si se puede, evitar el pago de 
lo debido. El factor tiempo intentara ponerlo a su favor para ver si el acreedor se 
cansa y desiste de su lógico empeño en lograr intentar cobrar la deuda pactada. 
Los morosos frecuentemente buscaran eludir su responsabilidad con ciertas 
estrategias casi imposibles de notar. 
Excusas del cliente moroso. 
El autor Brachfield (2012) plantea algunas formas de como desmontar las 
excusas del cliente moroso. 
Las excusas forman parte de las tácticas excesivas de los deudores, y habiendo 
comparado las excusas utilizadas en distintos continentes, he llegado a la conclusión 
de que siempre se repiten las mismas. En esto los morosos son poco originales, ya 
que las escusas son similares. Los malos pagadores utilizan las excusas, ya que 
siempre intentan justificar su comportamiento, puesto que el acreedor les reclama el 
pago, ponen alguna excusa que les sirva para descargar su culpa para evitar el pago. 
Las excusas se pueden clasificar en tres grandes categorías, que son: 
• Las excusas objetivas. 
En este caso, y a pesar de ser una excuse no válida, las palabras del deudor están 
basadas en argumentos que podrían ser reales. La compañía debe tratar con cuidado la 
situación y plantear las explicaciones necesarias de manera positiva sobre el motivo 
acerca de la necesidad de cancelar la deuda. La inteligencia del personal encargado 
de reclamara los pagos es fundamental ya que deben manifestarse ante el moroso y 
sus excusas sin perder su atención ni faltar a la verdad. Nunca le deben decir al 
moroso que sus palabras son solo excusas para evitar cumplir las condiciones de 
pago. Entre las excusas más repetidas por parte de los morosos en esta categoría 
aparece el factor tiempo y la posibilidad de anular las deudas de manera legal. 
• Las excusas subjetivas. 
Son las que el deudor logra inventar sin ningún fundamento real que lo avale. Suelen 
ser episodios personales que claramente no podrían justificar un pago. Estos clientes 
intentan defenderse echando culpas a los agentes que realizaron la venta y restando 
importancia a su propia deuda como si no fuera un problema serio para la compañía. 
La manera de enfrentar esta clase de excusas desde el centro de contacto es 
apelando a la objetividad. Nunca se debe entrar en el juego que quiere el moroso, 
basado en discusiones acerca de la excusa. Por el contrario, se debe utilizar las 
palabras adecuadas que le demuestren al deudor que su justificación es puramente 
subjetiva. También es recomendable mencionar y presentar los documentos en los 
cuales se definieron las condiciones de pago antes de confirmar la venta. 
• Las excusas absurdas. 
Este tipo de excusas son pretextos absurdos que se inventan los deudos para 
demorar el pago. El acreedor no debe entrar a replicar esta clase de excusa ya que 
son totalmente falsas. 
Cuando la excusa del deudor entra en esta categoría quiere decir que se quedó sin 
opciones para evitar el pago. Son palabras completamente falsas e imposibles de 
definirse como justificación. Son situaciones ilógicas y absurdas que llevan al extremo 
a necesidad de estirar las fechas de vencimiento de las deudas. 
(pp. 73 - 80) 
El autor menciona y agrupa todas las excusas que puede dar un deudor para 
ganar tiempo e incumplir con el pago de la deuda en tres conjuntos, estas tácticas 
para mermar con estas tácticas el autor propone poner una según da fecha límite 
para el cumplimiento de la obligación, asimismo es necesario la solicitud de las 
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pruebas de las excusas que se menciona el deudor para el incumplimiento del 
compromiso pactado. Es necesario dinamizar la gestión de cobranza, los cambios 
de aviso y de sistema para el cobro deben estar sujetos a la excusa expuesta, así 
como también es necesario recordar los costes por la demora del pago para evitar 
entrar en el juego del moroso. 
Normas y documentos que respaldan la investigación: 
La gestión de cuentas por cobrar por ser un fenómeno económico y social cuenta 
con respaldo de los siguientes documentos: 
Art. 17 Resolución S.B.S N0926-2007 /"Determinación de la provisión por 
cobranza dudosa" 
Artículo 17°.- El total de facturas y documentos por cobrar impagos correspondientes 
a un mismo cliente, cuyo monto acumulado adeudado por gastos de conservación, 
otros servicios adeudados al AGD y las primas del seguro, incorporados en los títulos 
correspondientes, sea menor al 80% del valor patrimonial total de sus bienes en 
depósito representados en Certificados de Depósito y/o Warrants, actualizado con los 
retiros autorizados, cuando sea el caso, no requieren de provisión por cobranza 
dudosa de la cartera de clientes. 
Los excesos de dicho monto acumulado adeudado sobre el porcentaje antes 
señalado, estarán sujetos a las provisiones establecidas en la siguiente tabla, cuyos 
días de atraso se computarán individualmente empezando con la factura y/o 
documento por cobrar impago más antiguo del total de facturas y documentos por 
cobrar impagos: 
Tabla de provisiones por cobranza dudosa 
Categoría3 Días calendario de atraso Provisión requerida por 
el exceso 
NORMAL Hasta 9Odías Ninguna 
DEFICIENTE Desde 91 días y hasta l8üdías 50% 
DUDOSO Desde l8l días y hasta 360días 75% 
PERDIDA Más de 360 días 100% 
Inciso 1" de! art. 37 de la Ley del Impuesto a la Renta. 
Artículo 370.- A fin de establecer la renta neta de tercera categoría se deducirá de fa 
renta bruta los gastos necesarios para producirla y mantener su fuente, así como los 
vinculados con la generación de ganancias de capital, en tanto la deducción no esté 
expresamente prohibida por esta ley, en consecuencia son deducibles: 
i) Los castigos por deudas incobrables y las provisiones equitativas por el mismo 
concepto, siempre que se determinen las cuentas a las que corresponden. 
No se reconoce el carácter de deuda incobrable a: 
(a) Las deudas contraídas entre sí por partes vinculadas. 
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(b) Las deudas afianzadas por empresas del sistema financiero y bancario, 
garantizadas mediante derechos reales de garantía, depósitos dinerarios o compra 
venta con reserva de propiedad. 
(c) Las deudas que hayan sido objeto de renovación o prórroga expresa. 
NC 39 - Reconocimiento y medición. Deterioro del valor e incobrabilidad de 
activos financieros medidos al costo amortizado 
Párr.58 Una entidad evaluará al final de cada periodo sobre el que se informa si 
existe evidencia objetiva de que un activo financiero o un grupo de ellos medidos al 
costo amortizado esté deteriorado. Si existe cualquier evidencia, la entidad aplicará el 
párrafo 63 para determinar el importe de las pérdidas por deterioro de valor. 
Páff.59 Un activo financiero o un grupo de ellos estará deteriorado, y se habrá 
producido una pérdida por deterioro del valor si, y solo si, existe evidencia objetiva del 
deterioro como consecuencia de uno o más eventos que hayan ocurrido después del 
reconocimiento inicial del activo (un evento que causa la pérdida') y ese evento o 
eventos causantes de Ja pérdida tienen un impacto sobre los flujos de efectivo futuros 
estimados del activo financiero o del grupo de ellos, que pueda ser estimado con 
fiabilidad. La identificación de un único evento que individualmente sea la causa del 
deterioro podría ser imposible. Más bien, el deterioro podría haber sido causado por 
el efecto combinado de diversos eventos. Las pérdidas esperadas como resultado de 
eventos futuros, sea cual fuere su probabilidad, no se reconocerán. La evidencia 
objetiva de que un activo o un grupo de activos están deteriorados incluye la 
información observable que requiera la atención del tenedor del activo sobre los 
siguientes eventos que causan la pérdida: 
(a) dificultades financieras significativas del emisor o del obligado; 
(b) infracciones de las cláusulas contractuales, tales como incumplimientos o moras 
en el pago de los intereses o el principal; 
(c) el prestamista, por razones económicas o legales relacionadas con dificultades 
financieras del prestatario, le otorga concesiones o ventajas que no habría otorgado 
bajo otras circunstancias; 
(d) es probable que el prestatario entre en quiebra o en otra forma de reorganización 
financiera; 
(e) la desaparición de un mercado activo para el activo financiero en cuestión, debido 
a dificultades financieras; o 
(f) los datos observables indican que desde el reconocimiento inicial de un grupo de 
activos financieros existe una disminución medible en sus flujos futuros estimados de 
efectivo, aunque no pueda todavía identificársela con activos financieros individuales 
del grupo, incluyendo entre tales datos: 
(i) cambios adversos en el estado de los pagos de los prestatarios incluidos en el 
grupo (por ejemplo, un número creciente de retrasos en los pagos o un número 
creciente de prestatarios por tarjetas de crédito que han alcanzado su limite de 
crédito y están pagando el importe mensual mínimo); o 
(u) condiciones económicas locales o nacionales que se correlacionen con 
incumplimientos en los activos del grupo (por ejemplo, un incremento en Fa tasa de 
desempleo en el área geográfica de los prestatarios, un descenso en el precio de las 
propiedades hipotecadas en el área relevante, un descenso en los precios del 
petróleo para préstamos concedidos a productores de petróleo, o cambios adversos 
en las condiciones del sector que afecten a los prestatarios del grupo). 
Párr.60 La desaparición de un mercado activo debido a la discontinuación de Fa 
comercialización pública de los instrumentos financieros de una entidad no es por sí 
sola una evidencia de deterioro del valor. La rebaja en la calificación crediticia de una 
entidad tampoco es, por sí sola, una evidencia de pérdida del valor, aunque puede 
ser indicativa del deterioro cuando se la considere junto con otra información 
disponible. Un descenso del valor razonable de un activo financiero por debajo de su 
costo o costo amortizado, no es necesariamente evidencia de deterioro del valor (por 
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ejemplo, un descenso en el valor razonable de un instrumento de deuda como 
consecuencia de un incremento en la tasa de interés libre de riesgo). 
1.4 Formulación del problema 
Según Sánchez y Reyes (2006). Se define como un problema de investigación 
cuando frente a una determinada situación que se le presenta al investigador, 
éste no tiene dentro de su repertorio de conductas uno que te proporcione una 
solución adecuada. El problema de investigación surge ante una o varias 
preguntas que hay que responder y para dar respuesta a dichas preguntas o 
interrogantes, se organiza un proceso de indagación o investigación, 
constituyéndose en el primer pasó del método científico. (p67) 
1.4.1 Problema General 
¿Cómo las políticas de cuentas por cobrar y la morosidad se relacionan en la 
empresa Depósitos S.A., Lima 2016? 
1.4.2 Problemas Específicos 
PE 1 ¿Cómo se relaciona la Gestión de cuentas por cobrar y las señales de 
alarma de impagos futuros en la empresa Depósitos S.A? 
PE 2 ¿Cómo se relaciona la gestión de cuentas por cobrar y las estrategias 
evasivas del deudor en la empresa Depósitos S.A., Lima 2016? 
PE 3 ¿Cómo se relaciona la gestión de cuentas por cobrar y las excusas del 
cliente moroso en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016? 
1.5 	Justificación del estudio. 
La investigación realizada, se llevó a cabo con la intención de optar el grado 
académico de bachiller en contabilidad, dando cumplimiento al Reglamento de la 
Universidad, también con la intención de enriquecer conocimientos sobre e! tema 
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establecido. A la vez, contribuir al análisis e interpretación de la problemática en la 
empresa DEPSA y resolver el índice de morosidad por parte de los clientes, con 
respecto al año 2016 
1.5.1 Justificación Teórica. 
Según Bernal (2010). La justificación teórica se hace cuando el propósito del 
estudio es generar reflexión y debate académico sobre el conocimiento existente, 
confrontar una teoría, contrastar resultados, hacer epistemología del conocimiento 
existente o cuando se busca mostrar las soluciones de un modelo. 
De acuerdo a Santandreu (2009), la gestión de cobros debe centrarse en no 
dilatar más de lo necesariamente estricto el crédito otorgado a los clientes. En 
algunos otros estudios como el de Morales y Morales (2011), dice que la 
ineficiencia de una empresa en la convertibilidad a efectivo de sus cuentas por 
cobrar puede conducirla a problemas financieros y en casos extremos a la 
quiebra. Para el autor Brachfield (2012), la morosidad forma parte de ciertas 
prácticas viciadas que se han perpetrado durante décadas y es un fenómeno 
difícil de erradicar, puesto que forma parte de las costumbres de los países 
latinos. 
En la presente investigación se utilizó las teorías de autores debidamente 
seleccionados los cuales dan a conocer la relevancia de la gestión de cuentas por 
cobrar y la importancia de disminuir la morosidad en las empresas de hoy, la 
información estudiada servirá para la implementación de técnicas y métodos que 
permitan la reducción de la morosidad en la empresa Depósitos S.A. Según los 
autores muchas veces el no establecer procedimientos y estrategias para la 
gestión de las cuentas por cobrar hacen que las organizaciones cuenten con 
problemas financieros y en muchos casos, éste es el factor de su fracaso. 
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1.5.2 Justificación Practica 
Según Carrasco (2006). La justificación practica se refiere a que el trabajo de 
investigación será para resolver problemas prácticos, es decir para resolver el 
problema que es materia de investigación. 
Esta investigación se realiza porque existe la necesidad de dinamizar la gestión 
de cuentas por cobrar y brindar respuestas de solución a los altos índices de 
morosidad que hoy en día las empresas aquejan, el tomar en cuenta el estudio 
dinamizara la gestión económica de la entidad permitiendo contar con liquidez 
suficiente para garantizar la realización de las actividades operativas de manera 
eficiente y organizada. 
1.5.3 Justificación Metodológica. 
Según Carrasco (2006). La justificación metodológica se desarrolla si los 
métodos, técnicas e instrumentos diseñados y empleados en el desarrollo de la 
investigación tienen validez y confiabilidad, y al ser empleados en otros trabajos 
de investigación 	resultan eficaces, y de ello se deducen que pueden 
estandarizarse, entonces podremos decir que tiene justificación metodológica. 
Para lograr los objetivos del estudio se utilizó como instrumento de medición el 
cuestionario (conjunto de preguntas respecto a una o más variables que se van a 
medir) y su procesamiento en software para medir la relación que existe entre las 
variables gestión de cobranza dudosa y morosidad, con ello se pretende conocer 
el grado de identificación que tiene el personal de la empresa en relación al 
problema de la morosidad de los clientes; este instrumento de medición será 
utilizado también porque en las investigaciones indicadas en las referencias, se 
las considera como un instrumento válido para la investigación. 
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1.5.4 Justificación Económica. 
Según Carrasco (2006). La justificación económica radica en los beneficios y 
utilidades que reporta para la población los resultados de la investigación, en 
cuanto constituye base esencial y punto de partida para realizar proyectos de 
mejoramiento económico para la población. 
La gestión de cuentas por cobrar cumple un rol muy importante dentro del activo 
de las entidades con fines de lucro, en la empresa Depósitos SA, al cierre del 
periodo 2016, se cuenta con 11% de cuentas comerciales provisionadas como 
incobrables; el estudio científico tendrá como fin la reducción de la morosidad en 
la organización, además de la incentivación a la cultura de pago por parte de los 
clientes, si es que el estudio llegaría a aplicarse. 
1.5.5 Justificación Social. 
Según Carrasco (2006). La justificación social es dar a conocer en que afectará 
dicha investigación o que impacto tendría sobre la sociedad, quienes se 
beneficiarían con tal desarrollo. 
La importancia de la disminución de morosidad en la sociedad es importante ya 
forma parte de algunas prácticas viciadas y adheridas a nuestra cultura desde el 
inicio de nuestra historia con fa llegada de los españoles según cuenta la historia. 
El proyecto permitirá a la empresa a hacer frente a este fenómeno social que hoy 
en día existe, obteniendo mayor ingreso por la colocación de sus servicios 
provenientes de créditos y para prevalecer en el tiempo como una empresa líder 
en el sector de almacenaje, de esta forma se respalda la estabilidad laboral de 
sus colaboradores además de la mayor tributación hacia el estado peruano. 
1.5.6 Justificación Técnica. 
Según Carrasco (2006). La justificación técnica es un argumento válido y 
aprobado que apoya o sustenta la idea de la investigación. 
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La empresa Depósitos S.A es una organización facultada por la Superintendencia 
de Banca y Seguros (SBS), desde 1966, es por ello que el proyecto en mención 
tiene como finalidad dar cumplimiento fiel a las siguientes normas: 
a) Art. 17 Resolución S.B.S N°926-2007/ Determinación de la provisión por 
cobranza dudosa. 
b) Inciso 1" del artículo 37 de la Ley del impuesto a la Renta "Castigo de 
deudas incobrables" 
c) Párrafo 59-60 (Deterioro e incobrabilidad de activos financieros medidos al 
costo amortizado) de la NIC 39 "Reconocimiento y medición" 
1.6 Hipótesis 
Según Sánchez y Reyes (2006) la hipótesis es una proposición a priori, es decir 
es una proposición que se formula antes de la experiencia y anticipa una posible 
conclusión o posibles respuestas. Como proposición puede adoptar una forma 
declarativa o aseverativa ya sea en sentido que afirma o niega algo, es decir que 
no puede haber una hipótesis interrogativa. 
1.6.1 Hipótesis general 
La gestión de cuentas por cobrar y la morosidad se relacionan significativamente 
en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
1.6.2 Hipótesis especificas 
HE 1 La gestión de cuentas por cobrar y las señales de alarma de impagos 
futuros se relacionan significativamente en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
HE 2 La gestión de cuentas por cobrar y las estrategias evasivas del deudor se 
relacionan significativamente en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
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HE 3 La gestión de cuentas por cobrar y las excusas del cliente moroso se 
relacionan significativamente en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
1.7 	Objetivos 
Según Sánchez y Reyes (2006), un objetivo es "un enunciado que expresa los 
resultados que se pretenden alcanzar al finalizar de la investigación, entre las 
características que necesita cubrir se encuentran: debe ser factible y mensurable. 
Los objetivos de la investigación consisten en generar datos medibles y 
comprobables, haciendo un aporte gradual a la acumulación del conocimiento 
humano. 
1.7.1 Objetivo general 
Determinar Ja relación entre la gestión de cuentas por cobrar y la morosidad en la 
empresa Depósitos S.A., Lima 2016. 
1.7.2 Objetivos específicos 
Los objetivos, desde un punto de vista específico, son los siguientes: 
OE 1 Determinar la relación entre la gestión de cuentas por cobrar y las señales 
de alarma de impagos futuros en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
OE 2 Identificar la relación que existe entre la gestión de cuentas por cobrar y las 
estrategias evasivas del deudor en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
OE 3 Establecer la relación que existe ente la gestión de cuentas por cobrar y las 
excusas del cliente moroso en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
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II MÉTODO 
2.1 	Tipo de investigación de investigación 
2.1.1 Tipo de investigación 
Según Sánchez y Reyes (2006) señala que: 
Tipo Descriptiva: Se efectúa cuando se desea describir, en todos sus componentes 
principales, una realidad. 
Transeccional o correlacional: Los diseños transaccionales descriptivos tienen como 
objetivo indagar la incidencia y los valores en que se manifiesta una o más variables. El 
procedimiento consiste en medir en un grupo de personas u objetos, una o generalmente más 
variables y proporcionar su descripción. Son, por lo tanto, estudios puramente descriptivos que 
cuando establecen hipótesis, éstas son también descriptivas, (pp. 106— 109) 
De acuerdo a lo señalado el estudio es de tipo descriptivo correlacional. 
2.1.2 Diseño de investigación 
Según Sánchez y Reyes (2006) el diseño no experimental: Es aquel que se 
realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la 
observación de fenómenos tal y como se dan en su contexto natural para después 
analizarlos. 
Según lo descrito este estudio reúne las condiciones para ser una a investigación 
de tipo no experimental. 
2.2 	Operacional ización de la variable. 
Según Sánchez y Reyes (2006) Una variable constituye cualquier característica, 
cualidad o propiedad de un fenómeno o hecho que tiende a variar y que es 
susceptible de ser medido y evaluado. Una variable puede definirse también como 
una propiedad que adquiere distintos valores; las variables deben tener dos 
características importes que son: 
(a) Tener una referencia conceptual, y 
(b) La posibilidad de ser cuantificable. (pp.76 y  77) 
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2.3.1 Gestión de cuentas por cobrar. 
Recursos Financieros 
destinados 	 l,2y 
Políticas de 	Oportunidades de venta 	 45 
cobro 	Ratios de crédito 	 6.7 
Financiación de deudas. 	 89 
Reducción del riesgo 1011 
Aceptación de oferta del 
cliente 	 1213 
Circuito 	Responsabilidad del área 
Administrativo 	Que otorga el crédito 	 1415 
de Ventas Documentación que 
interviene en las ventas. 	 1817 
La gestión de 	 Control de tiempos  
cuentas por Clasificación de clientes 
Gestión 
gestión de 	cobro, 
cuentas por procurando tener 	 Calculo sobre el 
de 	como el activo 	continuo a las 	
Gestión del 	Calculo de la rotación de 
cobrar 	bienes o 	planificando un 	 Sistema de control de 
cobrar es la 	 por antiguedad de 
Según 	objetivo es la 	Cuenta de 	Seguimiento continuo de 
Santandreu utilización de Clientes las ventas pendientes de 
actividad cuyo Control de la cuentas. 	 20,21 
(2009) La políticas de 	cobro 	 22,23 
cuentas Cuestionario una compañía 	pendientes de 	 de Likert por tiene al colocar cobro, Plazo Promedio de Cobro  	 28,29 
cobrar se define un seguimiento porcentaje de ventas 	 24,25 
recuperable que ventas cobro 	clientes Escala 	2627 
mediante 	permanente 	Seguimiento de 
servicios control cobros 	 3031 
políticas de mediante avisos Cobro a través 	Planificación de ventas y 
ventas al 	de cobro, en la 	del PMC 	programación mensual ______________________ crédito. (p 111) investigación se 32:33 
empleó el 	Modalidad de pago 	 34,35 
cuestionario 	 Toma de decisiones sobre 
como Comparación  
instrumento 	entre los 	
medios de cobro 	 36;37 
Medios de cobranza. cobros más 	 3839 
medios de 
habituales. 
Costes 	 40;41 
Seguimiento constante 
Información al cliente de 
Control de 	facturas pendientes. 
cobros 
Avisos de giro 
Avisos de reposición 
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2.3.2 Morosidad 
Dificultad en la capacidad 	
1,2 de información 
Continuidad e incremento 	
34 en el crédito 
Solvencia injustificada 	 5;6 
Primer retraso del pago 	 7;8 
Peticiones de 	
910 Señales de 	aplazamiento. 
alarma de  




La morosidad es Segun 	la lentitud, 	 Riesgo de inversiones 	 15,16 
(2012) La 
Brachfleld retraso, dilación   
morosidad es 	o demora del 	 Anulación de pedidos 	 17,18 
un fenómeno compromiso de  
económico que 	pagos pactados 	 Trabajadores  
a diano las Para incurrir en organizacionales y 	 19;20 
empresas 	deudor utiliza 
un impago el 	 satisfechos 
intentan lidiar, estrategias y 	 La evasiva piadosa 	 21;22 
Morosidad 	liquidez ' 
para no perder 	excusas 
Cuestionario Escala de  
renovar la 	capaces de ser 	 La evasiva ambigua 	 Likert 	23;24 
inversión Pues impredecibles y   
los morosos 	lograr de esta 	 Traslado de culpabilidad 	 25,26 forma condonar oponen  
resistencia al 	una deuda Esta 	 La demora máxima del variable fue 27,28 pago, medida 	 pago  excusándose  
por su 	utilizando el Planteamiento de 	 ;30 cuestionario 	Estrategias 	soluciones increíbles 29 incumplimiento como evasivas del  (p 20) 	instrumento 	deudor 	Promesas de 	 31.32 transferencias bancarias 
Solicitud de paciencia 	 33:34 
Justificación por falta de 	
3536 liquidez 




Imprecisión 	 41,42 
Escusas del 	Excusas Objetivas 	 43;44 
cliente 
moroso, 	Excusas Subjetivas 	 45,46 
como lidiar  
con ellas 	Excusas Absurdas 	 47,48 
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2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población 
Según Sanchez, Reyes (2006) población se define como: 
`El conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas 
características comunes observables en un lugar y en un momento determinado. 
Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigación debe de tenerse en cuenta 
algunas características esenciales al seleccionarse la población bajo estudio." 
(p.143) 
Para el autor la población es lo que matemáticamente se conoce como el 
universo, que abarca todos los conjuntos de común de común denominador en su 
interior, pues la población es el conjunto de objetos a estudiar para obtener la 
relación entre los problemas y las hipótesis que se plantean. Para caso de la 
investigación la población estará representada por 14 trabajadores administrativos 
relacionados al área de cobranzas. 
2.3.2 Muestra 
Según Sánchez, Reyes (2006) la muestra se define como el un subconjunto 
fielmente representativo de la población. 
Para la presente investigación de tomará como muestra a los 14 trabajadores 
señalados en la población, por representar a un pequeño grupo de trabajadores 
administrativos fielmente ligados a las labores de cobranzas, contabilidad y 
facturación. 
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1 Técnicas. 
Según Sánchez, Reyes (2006). Las técnicas son las estrategias empleadas para 
recabar la información requerida y así construir el conocimiento de lo que se 
investiga, mientras que el procedimiento alude a las condiciones de ejecución de 
la técnica. La técnica propone las normas para ordenar las etapas del proceso de 
investigación, de igual modo, proporciona instrumentos de recolección, 
clasificación, medición, correlación y análisis de datos, y aporta a la ciencia los 
medios para aplicar el método. Las técnicas permiten la recolección de 
información y ayudan al ser del método. 
La técnica utilizada en el estudio científico es Ta encuesta, diseñado en el modelo 
otorgado por la Universidad Cesar vallejo, el cual contó con 97 ítems los cuales 
fueron formulados teniendo en cuenta los indicadores de cada dimensión. 
2.4.2 Instrumentos. 
Según Bernal, (2010). Se refiere a cualquier tipo de recurso que utiliza el 
investigador; para allegarse de información y datos relacionados con el tema de 
estudio. Por medio de estos instrumentos, el investigador obtiene información 
sintetizada que podrá utilizar e interpretar en armonía con el Marco Teórico. Los 
datos recolectados están íntimamente relacionados con las variables de estudio y 
con los objetivos planteados. 
En el presente proyecto de investigación se utilizó como instrumento de 
recolección de datos el cuestionario, cuyos resultados fueron procesados a través 
del sistema SPSS; la aplicación de este instrumento fue de mucha importancia 
porque permitió tener una idea clara de la problemática. 
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2.4.3 Validez. 
Según Bernal, (2010). La confiabilidad de un cuestionario se refiere a la 
consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se 
las examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios. 
El instrumento diseñado fue puesto a consideración de un grupo de expertos, 
todos ellos profesionales temáticos, por lo que sus opiniones fueron importantes y 
determinaron que el instrumento presenta una validez significativa, dado que 
responde al objetivo de la investigación, as¡ corno precisa su validez interna; se 
puede apreciar en la siguiente tabla. 
Tabla N°1 
Cuadro de validación de los expertos 
N° 	 EXPERTO 	 Porcentaje 	% 
Experto 1 	Dr. Bernardo Coja¡ Lo¡¡ 	 Apflcable 	80% 
Experto 2 	Mg. Teodoro Carranza Estela 	 Aplicable 85% 
Experto 3 	Mg. Teresa (3onzales Moncada 	 Aplicable 65% 
Fuente: Elaborada por el investigador 
Del análisis de la tabla 1, se infiere que la ponderación general del instrumento, 
en base a la opinión oportuna de los expertos consultados, oscila entre 65% y 
85% lo que da un promedio de 77%, que en la escala con la que se ha trabajado 
en el estudio científico, califica como muy bueno (61% a 80%) por lo que se 
considera la aplicación al grupo escogido como la muestra. 
2.4.4 Confiabilidad 
Según Bernal, (2010). Un instrumento de medición es válido cuando mide 
aquello para lo cual está destinado 
El criterio de confiabilidad del instrumento, que se utilizó en la presente 
investigación fue por el coeficiente de Alfa de Cronbach, desarrollado por J. L. 
Cronbach, el cual refiere que el instrumento de medición debe producir valores 
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entre uno y cero. Es aplicable a escalas de varios valores posibles, por lo que 
puede ser utilizado para determinar Ja confiabilidad en escalas cutos ítems tiene 
como respuesta más de dos alternativas. Ésta fórmula determina el grado de 
consistencia y precisión; la escala de valores que determina la confiabilidad esta 
resumida en: 
No es confiable 	: -1 a O 
Baja confiabilidad 	: 0.01 a 0.49 
Moderada confiabilidad 	: 0.50 a 0.75 
Fuerte confiabilidad 	: 0.76 a 0.89 
Alta confiabilidad 	: 0.9 a 1.00 
De acuerdo a los resultados arrojados a través del SPSS obtenemos las 
siguientes tablas: 
Tabla N° 2 
Estadísticas de fiabilidad de la variable: Gestión de cuentas por 
cobrar 
Alfa de Cronbach 	 N de elementos 
911 	 49 
Fuente: Base de datos SPSS 
Tabla N° 3 
Estadísticas de fiabilidad de la variable: Morosidad 
Alfa de Cronbach 	 N de elementos 
867 	 48 
Fuente: Base de datos SPSS 
Interpretación: De acuerdo a los resultados del Alfa de Cronbach para ambas 
variables es de 0.911 y  0.867 respectivamente, lo que indica que hay un alto nivel 
de confiabilidad y fuerte confiabilidad, por lo tanto no es necesario eliminar ningún 
ítem, por no existir contradicciones entre estos. 
25 Métodos de Análisis de Datos. 
Respecto al estudio presentado fue pertinente el uso de herramientas y métodos 
de análisis de datos los cuales facilitan y optimizan el trabajo, se utilizó el software 
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Excel y el Software estadístico SPSS 24.0, para evaluar la relación entre las 
variables en base al coeficiente de correlación. 
Para el procesamiento de los resultados del presente estudio se utilizó la prueba 
no paramétrica, el coeficiente de los resultados de Rho Sperman, es una versión 
no paramétrica del coeficiente de Pearson, que se basa en los rangos de datos en 
lugar de hacerlo en los valores reales, lo que resulta adecuado para los datos 
ordinales (susceptibles de ser ordenados) y para los datos agrupados en 
intervalos que no satisfagan el supuesto de normalidad. 
2.6 Aspectos éticos 
En la elaboración del proyecto, se cumplirá con la Ética Profesional, desde el 
punto de vista especulativo con principios fundamentales de moral individual y 
social; y el punto de vista práctico a través de normas y reglas de conducta para 
satisfacer el bien común, con juicio de valor que se atribuye a las cosas por su fin 
existencial y a las personas por su naturaleza racional, enmarcadas en el Código 
de Ética de los miembros de los Colegios de Contadores Públicos del país, dando 
observancia obligatoria a los siguientes principios fundamentales- 
- Integridad. 
- Objetividad. 
- Competencia profesional y debido cuidado. 
- Confidencialidad. 
- Comportamiento profesional 
En general, la elaboración del proyecto se llevará a cabo prevaleciendo los 
valores éticos, corno proceso integral, organizado, coherente, secuencial, y 
racional en la búsqueda de nuevos conocimientos con el propósito de encontrar la 
verdad o falsedad de conjeturas y coadyuvar al desarrollo de la ciencia contable. 
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III. 	RESULTADOS 
3.1 Contrastación de las Hipótesis. 
Tabla N°4 
Correlaciones la gestión de cuentas por cobrar y morosidad en la empresa 





Rho de Spearman 	Gestión de cuentas por Coeficiente de correlación 	1,000 	- ,857- - - 
cobrar 	 gjlat 	000 
N 	 14 	 14 
Morosidad 	 Coeficiente de correlación 	,857 	 1,000 
Si9.tIl) 	 900 
N 	 14 	 14 
'. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Reporte SPSS 24.0 
Interpretación: En la tabla N° 4, podemos observar que la gestión de cuentas por 
cobrar se relaciona significativamente con la morosidad en la empresa Depósitos 
S.A, Lima 2016 según la correlación de Spearman de 0.857, representando esta 
una alta correlación entre las variables y p=0.01 siendo altamente significativo, por 
lo tanto se acepta la relación positiva entre la gestión de cuentas por cobrar y 
morosidad. 
Tabla N° 5 
Correlación gestión de cuentas por cobrar y señales de alarma de impagos 
futuros en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
Correlaciones 
Gestión de 	Señales de 
cuentas por 	alarma de 
cobrar 	impagos futuros 
Rho de Spearman 	Gestión de cuentas por cobrar Coeficiente de correlación - 	- - 	1,000 	 ,881 
519 (bIlateral) 	 - - 	00 
N 	 14 	 14 
Señales de alarma de 	Coeficiente de correlación 	 ,881 	 1,000 
impagos futuros 	 Sin. (bilateral) 	 ,000 
N 	 14 	 14 
La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Reporte SPSS 24.0 
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Interpretación: En la tabla N° 5, podemos observar que la gestión de cuentas por 
cobrar se relaciona significativamente con las señales de alarma de impagos 
futuros en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016; según la correlación de 
Spearman de 0.881 representando ésta una alta correlación entre la variable y 
dimensión, y p=0.01 siendo altamente significativo, por lo que se acepta la 
relación positiva entre la gestión de cobranzas y las señales de alarma de 
impagos futuros. 
Tabla N°6 
Correlación gestión de cuentas por cobrar y estrategias evasivas del deudor 
en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
Correlaciones 
Estrategias 
Gestión de cuentas evasivas del 
por cobrar 	deudor 
Rho de Spearman 	Gestión de cuentas por cobrar Coeficiente de correlación 	 1000 	901 
§. (bilateraf) 	 . 	000 
N 	 14 	14 
Estrategias evasivas del 	Coeficiente de correlación 	 901 	1,000 
deudor 	 Si (bilateral) 	 000 
N 	 14 	14 
** La correlación es sinifJcativa en el nivel 0.01 (bilateral). 
Fuente: Reporte SPSS 24,0 
Interpretación: En la tabla N° 6, podemos observar que la gestión de cuentas por 
cobrar se relaciona significativamente con las estrategias evasivas del deudor en 
la empresa Depósitos S.A, Lima 2016; según la correlación de Spearman de 
0.901 representando ésta una alta correlación entre la variable y dimensión, y 
P=0.01 siendo altamente significativo, por lo que se acepta la relación positiva 
entre la gestión de cobranzas y las estrategias evasivas del deudor. 
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Tabla N° 7 
Correlación gestión de cuentas por cobrar y excusas del cliente moroso en 
la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
Correlaciones 
Gestión 	de 
cuentas 	por Excusas 	del 
cobrar 	 cliente moroso 
Rho de Spearman 	Gestión de cuentas por cobrar Coeficientedecorrelación 	1000 	 ,762 	- 
Si 
N 	 14 	14 
Excusas del cliente moroso, Coeficiente de correlación 	1762 	 1,000 
como lidiar con ellas 	Si(bHatera) 	 - ,002  
N 	 14 	 14 
* La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Reporte SPSS 24.0 
Interpretación: En Ja tabla N° 7, podemos observar que la gestión de cuentas por 
cobrar se relaciona significativamente con las excusas del cliente moroso en la 
empresa Depósitos S.A, Lima 2016; según la correlación de Spearman de 0.762 
representando ésta una alta correlación entre la variable y dimensión, y p0.01 
siendo altamente significativo, por lo que se acepta la relación positiva entre la 
gestión de cobranzas y las estrategias evasivas del deudor. 
3.2 Descripción de los resultados. 
El resultado fue obtenido de Ja aplicación del instrumento (cuestionario) que se 
aplicaron a los trabajadores administrativos de la empresa Depósitos S.A, a 
continuación presentamos el resultado estadístico obtenido y procesado mediante 
el software de estadística SPSS 24.0. 
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Tabla N° 8 
La empresa cuenta con los suficientes recursos financieros destinados a la 
cobranza. 
Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido acumulado 
Valido 	Nunca 2 14.3 14,3 14,3 
Casi nunca 4 28,6 28,6  42,9 
A veces 1 7,1 7,1 50,0  
Casi siempre - 7 50,0 50,0 - 100,0 
Total 14 100,0 100,0 











- 	 7,14% 16  
Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
La empresa cuenta con 105 suficientes recursos 
financieros destinados a la cobranza. 
Gráfico 1: 
Interpretación: En la tabla N° 8 así como en el grafico N° 1 podemos observar 
que de la muestra encuestada un 14.29% se ubica en la opción "nunca", un 
28.57% en la opción "casi nunca", un 7.14% en la opción "a veces" y un 50% en la 
opción "siempre". Por lo que podemos de decir que la mayoría de personas 
piensa que la empresa cuenta con los suficientes recursos financieros destinados 
a la cobranza en la empresa Depósitos S.A. 
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Tabla N° 9 
La administración de la empresa planifica la disposición necesaria de 
los recursos financieros en la cobranza. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido 	Nunca 4 28,6 28,6 28,6 
Casi nunca 4 28,6 28,6 57,1 
Aveces 2 14,3 14,3 71,4 
Casi siempre 3 	- 21,4 21,4 92,9 	- 
Siempre 1 - 71 71 	- 100,0 








Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La administración de la empresa planifica la disposición 
necesaria de los recursos financieros en la cobranza. 
Grafico N° 2: 
Interpretación- En la tabla N° 9 y  el grafico N° 2 podemos observar que de la 
muestra encuestada un 28.57% se ubica en la opción "nunca', otro porcentaje 
igual vemos en la opción 'casi nunca", un 14.29% en la opción "a veces", mientas 
que un 21.43% en la opción "casi siempre" y un 7.14% en la opción siempre. 
Observamos además que gran mayoría de la muestra piensa que la 
administración de la empresa no planifica correctamente la disposición necesaria 
de los recursos financieros en la cobranza. 
Tabla N°10 
La empresa cuenta con metas para la recuperación de cobros de 
recursos financieros otorgados en el crédito. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido 	Nunca 2 14,3 14,3 14,3 	- 
Casinunca 3 21,4 -- 21,4 35,7 -- 
Aveces 5 35,7 35,7 71,4 
Casi siempre 2 143 14,3 85,7 
Siempre 2 14,3 14,3 100,0 








Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa cuenta con metas para la recuperación de 
cobros de recursos financieros otorgados en el crédito. 
Grafico N° 3 
Interpretación: En la tabla N° 10 y  el grafico N° 3 Observamos que un 35% de la 
muestra encuestada se única en la opción "a veces», dándonos una idea que la 
empresa no siempre cuenta con metas para la recuperación de cobros de los 
recursos financieros otorgados al crédito. 
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Tabla 11 
El área comercial tiene un registro de posibles clientes con los cuales se 
comunica periódicamente, para la venta de los servicios. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido 	Nunca 2 14,3 14,3 14,3 
Casi nunca 3 21,4 21,4 35,7 
Aveces 5 35,7 35,7 71,4 
Casi 	pie3 21,4 21,4 92,9 
Siempre 1 	- 7,1 7,1 100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
El área comercial tiene un registro de posibles clientes 
con los cuales se comunica periódicamente, para la venta 
de los servicios. 
Grafico N° 4 
Interpretación: En la tabla N° 11 y  el grafico N° 4 observamos que gran parte de la 
muestra encuestada 35.71 % se ubica en la opción "a veces", lo que refleja que el 
área comercial solo a veces tiene un registro de posibles clientes con los cuales 
se comunica periódicamente para la venta de los servicios. 
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Tabla 12 
Se realizan estudios de mercado para el ofrecimiento del servicio 
brindado en la búsqueda de oportunidades de venta. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido 	Nunca 8 	- 57,1 57,1 	- - 57,1 	- 
Casi nunca 4 28,6 28,6 85,7 
Aveces 2 14,3 14,3 100,0 





30 	15714%J o 
o- 
20 
10 - .. 	 1 
Nunca 	Casi nunca 	A veces 
Se realizan estudios de mercado para el ofrecimiento del 
servicio brindado en la búsqueda de oportunidades de 
venta. 
Gráfico NÓ:  5 
Interpretación: En la tabla N° 12 y  el grafico N° 5 se evidencia que un 57.14% de 
la muestra se ubica en la opción "nunca", un 28.57% en la opción "casi nunca" y 
un 14.29% en la opción "a veces", presentando así que en la empresa nunca se 
realizan estudios de mercado para el ofrecimiento de del servicio brindado en la 
búsqueda de oportunidades de venta. 
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Tabla 13 
La empresa utiliza ratios de crédito para negociar con clientes. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido 	Nunca 1 7,1 7,1 7,1 
Casi nunca 5 35,7 35,7 42,9  
Aveces 4 28,6 28,6 71,4  
Casi siempre .  4 28,6 26 _I9020 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
La empresa utiliza ratios de crédito para negociar con 
clientes. 
Gráfico N° 6 
Interpretación: De la tabla N° 13 y  el grafico N° 6 se puede ver que la muestra 
encuestada solo un 7.14% se ubica en la opción 'nunca", un 35.71% en la opción 
casi nunca", un 28.57% en la opción "a veces" y un 28.57% en la opción "casi 
siempre" mostrando resultados divididos respecto a que la empresa utiliza ratios 
de crédito para negociar con clientes. 
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Tabla 14 
El personal del departamento comercial se encuentra capacitado para 
elaborar ratios de crédito hacia los clientes. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido 	Nunca 6 42,9 42,9  42,9  
Casi nunca 4  28,6 28,6 71,4 
Aveces 2 14,3 14,3 85,7 
Casi siempre 2  14,3 	- 14,3 100,0 	- 










Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El personal del departamento comercial se encuentra 
capacitado para elaborar ratios de crédito hacia las 
clientes. 
Gráfico N 6° 
Interpretación: En la tabla N° 14 y  el grafico N° 7 se observa que de la muestra 
encuestada un 42.86% se ubica en la opción "nunca", un 28.57 en la opción casi 
nunca", mientras que en la opción "a veces" y "casi siempre" solo un 14.29% 
respectivamente. Demostrando que el personal de cobranzas no se encuentra 
capacitado para elaborar ratios de crédito hacia los clientes. 
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Tabla 15 
La empresa financia sus deudas por cobrar con entidades bancarias. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido 	Nunca 1  7,1 7,1 7,1 
Casinunca 3 21,4 21,4  28,6 
A veces 2 14,3 14,3 42,9 
Casi siempre 4 	- 28,6 28,6 	- 71,4 	- 
Siempre 4 28 28,6 1000 
Total 14 100,0 100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa financia sus deudas por cobrar con entidades 
bancarias. 
Grafico N° 8 
Interpretación: En la tabla N° 15 y  el grafico N° 8 se observa que gran parte de la 
muestra encuestada se ubica en la opción "casi siempre' y "siempre' con un 
28.57% respectivamente. Lo que quiere decir que la empresa está financiando 
sus deudas por cobrar con entidades banacarias, proceso conocido como 
tacto ring 
Tabla 16 
La empresa presenta falta de liquidez constante, recurriendo al banco 
para la financiación de deudas. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje 	válido acumulado 
Válido 	Nunca 1 7,1 7,1 7,1 
Casi nunca 2 14,3 14,3 21,4 
Aveces 6 42,9 42,9 64,3 
Casi siempre 1 7,1 7,1  71,4 - 	- 
Siempre 4 	- 28,6 _,28,6 100 
Total 14 100,0 100,0 
ri 
Nunca 	Cas nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa presenta falta de liquidez constante, 
recurriendo al banco para la financiación de deudas. 
Grafico N°: 9 
Interpretación: En la tabla N° 16 y  el grafico N° 9 se observa que un porcentaje 
mayoritario de los encuestados se ubica en la opción a veces" con un porcentaje 
de 42.86%, mientras que un 28.57 se ubica en la opción "siempre", resultados con 
los cuales uno puede darse cuenta que la empresa presenta falta de liquidez 
constante, recurriendo al banco para la financiación de sus deudas. 
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Tabla 17 
La empresa cuenta con un plan de contingencia para reducir el riesgo de 
falta de liquidez. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido 	Nunca 5  35,7 35,7 35,7 
Casi nunca 4 28,6 28,6 64,3  
Aveces 1 7,1 7,1 71,4 
Casi siempre 3 	- 21,4 21,4 92,9 
Siempre 1 - 7,1 7,1 	- 100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa cuenta con un plan de contingencia para 
reducir el riesgo de falta de liquidez. 
Grafico N° 10: 
Interpretación: En la tabla N° 17 y  el grafico N° 10 podemos observar que de la 
muestra encuestada un 35.71% se ubica en la opción "nunca", un 28.57% en la 
opción "casi nunca", mientras que un 7.14% en la opción "a veces", un 21.43% en 
la opción "casi siempre" y un 7.14% en la opción 'siempre", por los porcentaje 
reflejados en las primeras barras podemos tener un idea que la empresa no 
cuenta con un plan de contingencia para reducir el riesgo de falta de liquidez. 
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Tabla 18 
El departamento de cobranzas realiza el seguimiento continuo de los 
clientes pendientes de cobro reduciendo el riesgo de impagos. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje 	válido acumulado 
Válido 	Nunca 5 35,7 35,7 35,7 
Casi nunca 2 14,3 14,3 50,0  
Aveces 3  21,4 21,4 71,4 	- 
Casi siempre 4 	- 28,6 28,6 	- 100 - - 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El departamento de cobranzas realiza el seguimiento 
continuo de los clientes pendientes de cobro reduciendo 
el riesgo de impagos. 
Grafico N° 11. 
Interpretación: En la tabla N° 18 y  el grafico N° 11 podemos observar que de la 
muestra encuestada un 35% se ubicó en la opción "nunca", un 14.29% en la 
opción "casi nunca", un 21.43% en la opción "a veces" y un 28.57% en la opción 
casi siempre, considerando que el departamento de cobranzas no realiza un 
seguimiento continuo a los clientes pendientes de cobro no reduciendo el riesgo 
de impagos. 
Tabla 19 
El cliente negocia sus condiciones de pago. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido 	Çnjpça2 - 14,3 14,3  14,3 
Aveces 7 50,0 50,0  64,3 
Casi siempre4 28,6 28,6 99 
Siempre 1 7,1 7,1 100,0  
Total 14 100,0 1000 
ri 
El cliente negocia sus condiciones de pago. 
Grafico N° 12 
Interpretación: En la tabla N° 19 y  el grafico N° 12 podemos observar que un 
14,29% se única en la opción "casi nunca", un 50% en la opción "a veces", un 
28.57 en Ja opción "casi siempre" y por ultimo un 7.14% en la opción 'siempre". 
Demostrando que en la mayoría de veces son los clientes los que negocian las 
condiciones de pago. 
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Tabla N° 20 
La empresa acepta la oferta por el servicio planteada por el cliente. 
Porcentaje 	Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido 	acumulado 
Válido Casi nunca 	4 	 28,6 	28,6 28,6 
Aveces 4 28,6 28,6 	57,1 
Casi siempre 6 	42,9 	42,9 100,0 —. - - 

















Casi nunca 	 A veces 	 Casi srernpr e 
La empresa acepta la oferta por el servicio planteada por 
el cliente. 
Gráfico N° 13: 
Interpretación: En la tabla N° 20 y  el grafico N° 13 podemos observar que 28.57% 
de la muestra encuestada se único en las opción "casi nunca", otro 28.57% en la 
"a veces" y un 42.86% en la opción "casi siempre". Mostrando que la empresa en 
su mayoría de veces acepta la oferta del cliente por el servicio requerido. 
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Tabla 21 
El área comercial conoce su responsabilidad al momento de 
otorgar un crédito. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 	2 
Casi_nunca 3 
A veces 2 
Casi 7 
siempre - - 
Total 14 
14,3 14,3 14,3  
21,4 2114 35,7 
14,3 14,3 50,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El área comercial conoce su responsabilidad al momento 
de otorgar un crédito. 
Gráfico N° 14 
Interpretación: En la tabla N° 21 y  el gráfico N° 14 observamos que de la muestra 
encuestada un 14.29% se sitúa en la opción "nunca', un 21.43% en la opción 
"casi nunca", un 14.29% en la opción 'a veces" y un 50% en la opción "casi 
siempre". Demostrando que el área comercial si conoce su responsabilidad al 
momento de otorgar un crédito. 
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Tabla 22 







Frecuencí Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
9 64,3 64,3 ____ 64,3 
2 	14,3 14,3 78,6 
1 7,1 7,1 85,7 









Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El área comercial contribuye al seguimiento de la gestión 
por impagos. 
Gráfico N° 15 
Interpretación: En la tabla N° 22 y  el grafico N° 15 se observa que un 64.29% de 
la población encuestada se ubica en la opción "nunca", evidenciando que el área 
comercial no contribuye al seguimiento de la gestión por impagos. 
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Tabla 23 
El área comercial conoce los documentos que intervienen en las 
ventas. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 2 14,3 14,3 14,3 
Aveces 4 28,6 28,6 42,9 
Casi 7 50,0 50,0 92,9 
siempre - - 
Siempre 1 	- 71 7,1_ 100 
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Nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
El área comercial conoce los documentos que 
intervienen en las ventas. 
Gráfico N° 16: 
Interpretación: En la tabla N° 23 y  el grafico N° 16 podemos observar que un 50% 
de los encuestados se ubica en la opción "casi siempre" y un 7.14 en la opción 
"siempre". Haciendo suponer que el área comercial si conoce los documentos que 
intervienen en las ventas. 
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Tabla 24 
Los documentos que intervienen en la venta son suficientes, 
necesarios y fáciles de cumplir por los clientes. 
Frecuenci 	Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Casi nunca 2  14,3 14,3 14,3 
Aveces 3 21,4 21,4 35,7 
Casi 6 42,9 42,9 78,6 
siempre  
Siempre 3  21,4 21,4 100,0 
Total 14 100,0 100,0 
Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
Los documentos que intervienen en la venta son 
suficientes, necesarios y fáciles de cumplir por los 
clientes. 
Grafico N° 17. 
Interpretación: En la tabla N° 24 y  el grafico N° 17, se observa que de los 
encuestados un 42.86% se ubica en la opción "casi siempre" y un 21.43% en la 
opción "siempre". Con lo que se demuestra que los documentos que intervienen 
en la venta son suficientes, necesarios y fáciles de cumplir por los clientes de la 
empresa Depósitos S.A. 
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Tabla 25 
Se realiza periódicamente la evaluación del control de tiempo en 
cada venta. 







Válido Nunca 	2 
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Nunca 	 Casi nunca 	 A veces 
Se realiza periódicamente la evaluación del control de 
tiempo en cada venta. 
Gráfico N° 18: 
Interpretación: En tabla N° 25 y  el grafico N° 18 podemos observar que de la 
muestra encuestada un 14.29% se ubicó en la opción "nunca", un 21.43% en la 
opción "casi nunca", mientras que un 64.29% en la opción "a veces". Revelando 




EL sitio web simplifica el trabajo del ejecutivo comercial, 
ayudando al mismo a optimizar y controlar su tiempo. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Casi nunca 1 7,1  71 7,1 
Aveces 5 35,7 35,7 42,9 
Casi 5 35,7 35,7 78,6 
siempre  
Siempre 3 	- 21,4 21,4 100,0 
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Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
EL sitio web simplifica el trabajo del ejecutivo comercial, 
ayudando al mismo a optimizar y controlar su tiempo. 
Gráfico: 19 
Interpretación: En la tabla N° 26 y  el grafico N° 19 se puede observar que la de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio solo un 7.14% se ubicó en la opción 
"casi nunca", mientras que en la opción "a veces", "casi siempre" y "siempre" se 
ubicaron un 35.71%; 35.71 y  21.43% respectivamente. Lo que evidencia que el 
sitio web de la empresa simplifica el trabado del ejecutivo comercial, ayudando a 
optimizar y controlar su tiempo. 
77 
Tabla 27 









Válido Casi nunca 4 28,6 28,6 28,6 
Aveces 7 50,0 50,0  78,6 
Casi 3 21,4 21,4 100,0 
siempre - - - - 	- 	- 








Casi nunca 	 A veces 	 Casi siempre 
El área de cobranzas clasifica a los clientes por 
antigüedad. 
Gráfico: 20 
Interpretación: En la tabla 27 y gráfico 20, de los colaboradores administrativos 
de la empresa Depósitos S.A., el 28.57% se ubica en la opción 'casi nunca", un 
50% en la opción 'a veces", mientras que un 21.43 en la opción "casi siempre". 
Esto quiere decir que los trabajadores califican que el área de cobranzas no 
siempre clasifica a los clientes por su antigüedad. 
rí 
Tabla 28 
El sistema interno permite tener reportes de cuentas por cobrar 
por edades de vencimiento. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Casi nunca 1 7,1 7,1  7,1  
Aveces 2 14,3 14,3 21,4 
Casi 7 50,0 50,0 71,4 
jImpre _- 
Siempre 4 	- - 	28,6 . 28,6 100..0  
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Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
El sistema interno permite tener reportes de cuentas por 
cobrar por edades de vencimiento. 
Gráfico: 21 
Interpretación: En la tabla 28 y  grafico 21 de los colaboradores administrativos 
de la empresa Depósitos S.A., el 7.14% se ubica en la opción "casi nunca", un 
14.29% en la opción "a veces", mientras que un 50% en la opción "casi siempre' 
y un 28.57% en la opción "siempre". Esto quiere decir que los trabajadores 




El área de cobranzas realiza el seguimiento continuo de las 
ventas pendientes de cobro. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca - 1 7,1 	- 7,1 7,1 
Casi nunca 5 35,7 35,7 42,9 
Aveces 5 35,7 35,7 78,6 
Casi 3 21,4 21,4 100,0 
siempre  
Total 14 100,0 100,0 
'a. 
Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El área de cobranzas realiza el seguimiento continuo de 
las ventas pendientes de cobro. 
Gráfico: 22 
Interpretación: En la tabla 29 y  grafico 22, de los colaboradores administrativos 
de la empresa Depósitos S.A., el 7.14% se ubica en la opción "nunca", un 
35.71%% en la opción 'casi nunca", mientras que un 35.71% en la opción "a 
veces" y un 21.43% en la opción "casi siempre". Esto quiere decir que los 
trabajadores manifiestan que el área de cobranzas no realiza un seguimiento 
continuo a las ventas pendientes de cobro. 
80 
Tabla 30 
Los clientes cancelan sus deudas sin necesidad de realizar un 
seguimiento continuo. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 	7 50,0 50,0  50,0 
Casi nunca  21,4 21,4 71,4  
Aveces 	4 28,6 28,6 100,0 
Total 14 100,0 100,0 
so. _ 
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Nunca 	 Casi nunca 	 A veces 
Los clientes cancelan sus deudas sin necesidad de 
realizar un seguimiento continuo. 
Grafico N° 23 
Interpretación: En la tabla 30 y gráfico 23, de los colaboradores administrativos 
de la empresa Depósitos SA., el 50% se ubica en la opción "nunca", un 
21.43%% en la opción "casi nunca", mientras que un 28.57% en la opción 'a 
veces". Al observar los resultados nos damos cuenta que los clientes 
habitualmente no cancelan sus deudas sin necesidad de un seguimiento continuo. 
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Tabla 31 
Se realiza el análisis periódico del cálculo sobre el porcentaje de 
ventas al crédito. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 2 14,3 14,3 14,3 
Casinunca 1 7,1 7,1  21,4 
Aveces 8 57,1 57,1 78,6 
Casi 3 21,4 21,4 100,0 
lile __- 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
Se realiza el análisis periódico del cálculo sobre el 
porcentaje de ventas al crédito. 
Gráfico N° 24: 
Interpretación: En la tabla N° 31 y  el grafico N° 24 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio un 14.29% se ubicó en la opción 
"nunca", un 7.14% en la opción "casi nunca", mientras que un 57.14% en la 
opción "a veces" y un 21.43% en la opción "casi siempre". Lo que conlleva a 
pensar que habitualmente la empresa si realiza el cálculo sobre el porcentaje de 
ventas al crédito. 
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Tabla N° 32 
El personal de cobranzas conoce el estatus del porcentaje de ventas 
al crédito y mide de forma continua con otros periodos. 
Porcentaje Porcentaje 
Frecuencia Porcentaje válido acumulado 
Válido Nunca 4 28,6 28,6  28,6 
Casi nunca 5 3517 35,7 64,3 
Aveces 2 14,3 14,3 78,6 
Casi 3 21,4 21,4 100,0 
re  
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El personal de cobranzas conoce el estatus del 
porcentaje de ventas al crédito y mide de forma continua 
con otros periodos. 
Gráfico N° 25: 
Interpretación: En la tabla N° 32 y  el grafico N° 25 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio un 28.57% se ubicaron en la opción 
"nunca", un 35.71% en la opción "casi nunca', 14.29% en la opción "a veces" 
mientras que un 21.43% en la opción "casi siempre". Por los resultados obtenidos 
nos damos cuenta que el área de cobranza no conoce el estatus del porcentaje 
de ventas al crédito no cobrados y no los mide de forma continua con otros 
periodos. 
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Tabla N° 33 
Se realiza el cálculo de rotación de clientes o rotación de cuentas 
por cobrar. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 	1 




7,1 7,1 7,1  
14,3 14,3 21,4 
64,3 64,3 85,7 
14,3 14,3 100,0 









Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
Se realiza el cálculo de rotación de clientes o rotación de 
cuentas por cobrar. 
Gráfico N° 26: 
Interpretación: En la tabla N° 33 y  el çjrafico N° 26 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 7.14% se ubicaron en la opción 
"nunca", el 14.29% en la opción 'casi nunca", mientras que 64.29% en la opción 
"a veces" y  14.29% en la opción "casi siempre". Estos resultados evidencian que 
no siempre se realiza el cálculo de rotación de clientes o rotación de cuentas por 
cobrar en la empresa Depósitos S.A. 
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Tabla N° 34 
El personal de cobranzas conoce cuál es el estatus de la rotación 
de clientes pendientes de cobro. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 3 
Casi nunca 4 
A veces 4 
Casi 3 
siempre 
21,4 21,4 21,4 
28,6 28,6 50,0 	- 
28,6 28,6 78,6 
21,4 21,4 100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces Casi siempre 
El personal de cobranzas conoce cuál es el estatus de la 
rotación de clientes pendientes de cobro. 
Gráfico N° 27: 
Interpretación: En la tabla N° 34 y  el grafico N° 27 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% se ubicó en la opción 
"nunca", el 28.57% en la opción "casi nunca", un porcentaje igual que el anterior 
se ubicó en la opción "a veces" y un 21.43% en la opción "casi siempre". Estos 
resultados revelan que el personal de cobranza no siempre conoce el cual es el 
estatus de la rotación de clientes pendientes de cobro. 
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Tabla 35 
La empresa conoce el plazo promedio de cobro por cada cliente. 
Frecuenci Porceritaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 3 21,4 21,4 21,4 
Casinunca 5 35,7 35,7  57,1 
Aveces 1 7,1 7,1 64,3 
Casi 4 28,6 28,6 92,9 
siempre - 
Siempre 1 7,1 7,1 100,0 












7,14% 	 1,14% 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa conoce el plazo promedio de cobro por cada 
cliente. 
Gráfico N° 28: 
Interpretación: En la tabla N° 35 y  el grafico N° 28 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio gran porcentaje se ubicó en la opción 
"nunca" y "casi nunca" obteniendo los promedios de 21.43% y  35.71% 
respectivamente. Estos resultados reflejan que la empresa no conoce el plazo 
promedio de cobro por cada cliente. 
Tabla 36 
El personal de cobranzas evalúa la gestión del plazo medio de 
cobro a los clientes para seguir otorgando créditos posteriores. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 2  14,3 14,3 14,3 
Casi nunca 4 28,6 28,6  42,9 
Aveces 6 42,9 42,9 85,7 
Casi 2 14,3 14,3 100,0 
siempre  
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Nunca 	Cas nunca 	A veces 	Casi siempre 
El personal de cobranzas evalúa la gestión del plazo 
medio de cobro a los clientes para seguir otorgando 
créditos posteriores. 
Gráfico N° 29: 
Interpretación: En la tabla N° 36 y  el grafico N° 29 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% se ubicó en la opción 
"nunca", el 28.57% en la opción casi nunca", mientras que el 42.86% en la opción 
"a veces" y el 14.29% en la opción "casi siempre". Lo que demuestra que el 
personal de cobranzas no evalúa la gestión del plazo medio de cobro a los 
clientes para seguir otorgando créditos posteriores. 
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Tabla 37 









Válido Aveces 1  7,1  7,1 7,1 
Casi 5 35,7 35,7 42,9 
siempre 
Siempre 8 57,1 571 100,0 









A veces 	 Casi siempre 	 Siempre 
La empresa cuenta con un sistema de control de cobros. 
Gráfico N° 30: 
Interpretación: En la tabla N° 37 y  el grafico N° 30 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio un 7.14% se ubicó en la opción "a 
veces", un 35.71% en ¡a opción "casi siempre" mientras que en la opción siempre 
se registró el 57.14%. Según los resultados obtenidos nos podemos dar cuenta 
que la empresa si cuenta con un sistema de control de cobros. 
Tabla 38 
El personal de cobranzas propone con modificaciones al sistema 
para realizar su trabajo de forma eficaz. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 3 21,4 21,4  21,4 
Casi nunca 6 42,9 42,9 64,3 
Aveces 3 21,4 21,4 85,7 
Casi 2 14,3 14,3 100,0 
siempre - 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El personal de cobranzas propone con modificaciones al 
sistema para realizar su trabajo de forma eficaz. 
Gráfico N° 31: 
Interpretación: En la tabla N° 38 y  e! grafico N° 31 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% se ubicó en la opción 
"nunca", el 42.86% se ubicó en la opción "casi nunca", el 21.43% se ubicó en la 
opción "a veces" y solo el 14.29% se ubicó en la opción "casi siempre". Los 
resultados mencionados indican que el personal de cobranzas no propone 




La empresa cuenta con una planificación 	de ventas 	y las 
programa mensualmente de tal manera que cumpla con las metas 
mensuales. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 1 7,1 7,1 7,1 
Casi nunca 1  7,1 7,1 14,3 
Aveces 5 35,7 3527 50,0 
Casi 5 35,7 35,7 8517 
siempre  
Siempre 2 14,3 14,3 100,0 













Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi sienipre 	Siempre 
La empresa cuenta con una planificación de ventas y las 
programa mensualmente de tal manera que cumpla con 
las metas mensuales. 
Gráfico N° 32: 
Interpretación: En la tabla N° 39 y  el grafico N° 32 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 7.14% se ubicó en la opción nunca", 
igual porcentaje obtuvo la opción "casi nunca", mientras que en las opciones "a 
veces" y 'casi siempre" obtuvieron un porcentaje de 35.71%, la opción "siempre" 
obtuvo un porcentaje de 14.29%. Según los resultados mostrados nos podemos 
dar cuenta que la empresa si cuenta con una planificación de ventas y el 
programa mensual de tal manera que cumpla con las metas mensuales. 
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Tabla 40 
El área comercial conoce las condiciones de venta al crédito de 
acuerdo a la planificación de ventas y programación mensual. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Casi nunca 	1  7,1 7,1 7,1  
Aveces 2 14,3 14,3 21,4 
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Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
El área comercial conoce las condiciones de venta al 
crédito de acuerdo a la planificación de ventas y 
programación mensual. 
Gráfico N° 33: 
Interpretación: En la tabla N° 40 y  el grafico N° 33 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 7.14% se ubicó en la opción "casi 
nunca", el 14.29 se ubicó en la opción "a veces", mientras que las opciones "casi 
siempre" y "siempre" obtuvieron los porcentajes de 64.29% y  14.29% 
respectivamente. De los resultados mostrados podemos deducir que el área 
comercial si conoce las condiciones de venta al crédito de acuerdo a la 
planificación de ventas y programación mensual. 
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Tabla 41 
La empresa cuenta con políticas que permita al cliente escoger 
que modalidad de pago le conviene. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 1 7,1 7,1 7,1 
Casi nunca 3  21,4 21,4 28,6 
Aveces 6 42,9 42,9 71,4 
Casi 3 21,4 21,4 92,9 
siempre 
SJ! 1 7j 	- 7,1 	- 100,0 






Nunca 	Cae nunca 	A teces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa cuenta con políticas que permita al cliente 
escoger que modalidad de pago le conviene. 
Gráfico N° 34: 
Interpretación: En ¡a tabla N° 41 y  el grafico N° 34 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 7.14% se ubicó en la opción 'nunca", 
el 21.43% en la opción 'casi nunca", el 42.86% en la opción "a veces", mientras 
que el 21.43% en la opción "casi siempre" y el 7.14% en la opción "siempre". 
Estos resultados demuestran que la empresa si cuenta con políticas que le 




La empresa tiene designado al responsable de decidir qué medios 
de cobro utilizar en cada cliente. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 3 21,4 21,4  21,4 
Casi nunca 6 42,9 42,9 64 5 3 
Aveces 1  7,1 7,1 71,4  
Casi 3 21,4 21,4 92,9 
siempre 
Siempre 	1 	71 
	
7,1 	100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siembre 
La empresa tiene designado al responsable d decidir 
qué medios de cobro utilizar en cada cliente. 
Gráfico N° 36: 
Interpretación: En la tabla N° 43 y  e! grafico N° 37 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% se ubicó en la opción 
"nunca", el 42.86% se ubicó en la opción 'casi nunca", el 7.14% se ubicó en la 
opción "a veces", el 21.43% se ubicó en la opción "casi siempre" y el 7.14% se 
ubicó en la opción "siempre". Con estos resultados se demuestra que la empresa 




Se realiza la oportuna toma de decisiones sobre los medios de 
cobro a efectuar en los clientes. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 9 64,3 64,3 64,3  
Aveces 2 14,3 14,3 78,6 
Casi 3 21,4 21,4 100,0 
siempre  









Nunca 	 A veces 	 Casi sernpre 
Se realiza la oportuna toma de decisiones sobre los 
medios de cobro a efectuar en los clientes. 
Gráfico N° 37: 
Interpretación: En la tabla N° 44 y  el grafico N° 37 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio, la opción nunca" obtuvo un porcentaje 
de 64.29%, mientras que la opción "a veces" y "casi siempre" obtuvo unos 
resultados de 14.29% y  21.43% respectivamente. Con los datos mencionados 
podemos decir que no se realiza la oportuna toma de decisiones sobre qué 
medios de cobro efectuar en los clientes de la empresa Depósitos S.A. 
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Tabla 45 
La empresa cuenta con políticas establecidas sobre qué medios 
de cobranza utilizar en caso de impagos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 	2 14,3 14,3 14,3 
Casi nunca 	2 14,3 14,3 28,6 
Aveces 7 50,0 50,0 78,6 
Casi 	3 	21,4 21,4 100,0 
empre -- 









Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casa siempre 
La empresa cuenta con políticas establecidas sobre qué 
medios de cobranza utilizar en caso de impagos. 
Gráfico N° 38: 
Interpretación: En la tabla N° 45 y  el grafico N° 38 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% se ubicó en la opción 
"nunca", un porcentaje similar obtuvo la opción 'casi nunca", el 50% se ubicó en la 
opción "a veces" y el 21.43% se ubicó en la opción casi siempre. Los resultados 
mencionados aclaran que la empresa si cuenta con políticas establecidas sobre 
qué medios de cobranza utilizar en casos de impagos. 
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Tabla 46 
El área legal instruye como proceder y que medios de cobranza 
utilizar en caso de impagos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 	5 35,7 35,7 	35,7  
Casi nunca 4 	28,6 28,6 	64,3 
Aveces 	5 35,7 35,7 100,0 








Nunca 	Casi nunca 	A veces 
El área legal instruye como proceder y que medios de 
cobranza utilizar en caso de impagos. 
Gráfico N° 39: 
Interpretación: En la tabla N° 46 y  el grafico N° 39 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 35.71% se ubicó en la opción 
"nunca", el 28.57% se ubicó en la opción "casi nunca", mientras que el 35.71 % se 
ubicó en la opción "a veces". Estos resultados demuestran la carencia de 




La empresa cuenta con políticas para aplicar el cobro de 
comisiones a clientes con retraso constante. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 	2 
Casi nunca 3 
Aveces 5 
14,3 14,3 14,3 
21,4 21,4 35,7 
3517  35,7 71,4 
Casi 	4 	2816 	28,6 	100,0 
Total 	14 	100,0 	100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
La empresa cuenta con políticas para aplicar el cobro de 
comisiones a clientes con retraso constante. 
Gráfico 40: 
Interpretación: En la tabla N° 47 y  el grafico N° 40 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio los porcentajes mayoritarios de los 
encuestados se situaron en las opciones de a veces" y "casi siempre" con 35.71 
y 28.57% respectivamente, con lo que se demuestra que la empresa si cuenta 
con políticas para aplicar el cobro de comisiones a clientes con retraso constante. 
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Tabla 48 
Los gestores de cobranza perciben comisiones al cobrar facturas 
que ya se consideraron de cobranza dudosa. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 10 71,4 71,4 71,4 
Casi nunca 2 14,3 14,3 85,7 
Casi 1 7,1 7,1 92,9 
siempre  
Siernpre 1 7,1 7,1 	_____ 100,0 	- 









Nunca 	Casi nunca 	Casi siempre 	Siempre 
Los gestores de cobranza perciben comisiones al cobrar 
facturas que ya se consideraron de cobranza dudosa. 
Gráfico N°41: 
Interpretación: En la tabla N° 48 y  el grafico N° 41 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio la opción que tiene mayor índice 
porcentual es "nunca" con un 71.43%. Este resultado pone en evidencia que los 
gestores de cobranza no perciben comisión alguna por la recuperación de 
cuentas de cobranza dudosa. 
Tabla 49 
El área de cobranzas realiza el seguimiento constante a las 
facturas por cobrar. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 1 7,1 7,1 7,1  
Casinunca 2 14,3 14,3 21,4 
Aveces 9 64,3 64,3 85,7 
Casi 1 7,1 7,1 92,9 
7L1  7,1 1000  
Total 14 100.0 100.0 
El área de cobranzas realiza el seguimiento constante a 
las facturas por cobrar. 
Gráfico N° 42: 
Interpretación: En la tabla N° 49 y  el grafico N° 42 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 7.14% se ubicó en la opción "nunca", 
el 14.29% se ubicó en la opción "casi nunca", el 64.29% se ubicó en la opción "a 
veces", mientras el 7.14% se ubicó en la opción "siempre", similar porcentaje 
obtuvo la opción "siempre". Estos resultados dan a conocer que el área de 
cobranzas no siempre realiza el seguimiento contante a las facturas por cobrar. 
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Tabla 50 
La empresa cuenta con colaboradores suficientes para hacer un 
seguimiento constante a las cuentas por cobrar. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 	1 7,1 7,1 7,1 
Casinunca 	2 14,3 14,3 21,4 
Aveces 5 35,7 35,7 57,1 
Casi 	4 28,6 28,6 85,7 
siempre 





Total 14 100,0 100,0 
Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Cesa siernple 	Siempre 
La empresa cuenta con colaboradores suficientes para 
hacer un seguimiento constante a las cuentas por cobrar. 
Gráfico N° 43: 
Interpretación: En la tabla N° 50 y  el grafico N° 43 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio los porcentajes más altos lo obtuvieron 
la opción "a veces", "casi siempre" y "siempre", con 3571%, 28.57% y  14.29%. Al 
respecto de estos resultados podemos mencionar que la empresa si cuenta con 




El área de cobranzas informa al cliente sobre las facturas 
pendientes de cobro. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 






21,4 21,4   21,4 
35,7 	35,7 	57,1  
21,4 21,4 78,6 











Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
El área de cobranzas informa al cliente sobre las facturas 
pendientes de cobro. 
Gráfico N° 44: 
Interpretación: En la tabla N° 51 y  el grafico N' 44 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% se ubicó en la opción "casi 
nunca", el 35.71% se ubicó en la opción "a veces", el 21.43% se ubicó en la 
opción "casi siempre", similar porcentaje obtuvo la opción "siempre". Estos 
resultados nos permiten tener una idea clara de que el área de cobranzas no 
siempre informa al cliente sobre las facturas pendientes de cobro. 
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Tabla 52 
Existe un sistema que permite al cliente agenciarse a la 
información sobre facturas pendientes de cobro. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 7  50,0 50,0 50,0 
Casinunca 1 7,1 7,1 57,1  
Casi 4 28,6 28,6 85,7 
siempre  
Siempre 2 14,3 14,3 	- - 	100 







128  7L 7,14% 
Nunca 	Casi nunca 	Casi siempre 	Siempre 
Existe un sistema que permite al cliente agenciarse a la 
información sobre facturas pendientes de cobro. 
Gráfico N° 45: 
Interpretación: En la tabla N° 52 y  el grafico N° 45 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 50% opto por escoger la opción 
"nunca", el 7.14% escogió la opción casi nunca, mientras que el 28.57% se ubicó 
en la opción "casi siempre" y el 14.29% en la opción "siempre". En consideración 
a estos resultados deducimos que no existe un sistema que permite al cliente 
agenciarse a la información sobre facturas con saldos pendientes. 
103 
Tabla 53 
La empresa cuenta con una cartera organizada de clientes cuyo 
pago se hace a través de giro bancario. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 2 14,3 14,3 14,3 
Casi nunca 2 14,3 14,3 28,6 
Aveces 6 42,9 42,9 71,4 
Casi 4 28,6 28,6 100,0 
siempre - 	- - - 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
La empresa cuenta con una cartera organizada de 
clientes cuyo pago se hace a través de giro bancario. 
Gráfico N° 46: 
Interpretación: En la tabla N° 53 y  el grafico N° 46 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% se ubicaron en la opción 
"nunca", similar porcentaje obtuvo la opción "casi nunca", mientras que la opción 
a veces" y "casi siempre" obtuvieron 42.86% y 28.57% respectivamente. Con 
estos resultados podemos apreciar que la empresa no siempre cuanta con una 




El área de cobranzas hace llegar al cliente un aviso de giro 
bancario por el vencimiento de alguna factura. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 	4 28,6 28,6 28,6 
Casi nunca 	4 28,6 28,6 57,1 
Aveces 2  14,3 14,3 71,4 
Casi 	2 14,3 14,3 85,7 
siempre  
Siempre - 2 	- 	14,3 	14,3 	100,0 	- 
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4.29% 	I142%! 	1423% 
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N..iczj 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre  
El área de cobranzas hace llegar al cliente un aviso de 
giro bancario por el vencimiento de alguna factura. 
Gráfico N° 47: 
Interpretación: En la tabla N° 54 y  el grafico N° 47 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 28.57% se ubicó en la opción 
"nunca" y "casi nunca", mientras que las opciones "a veces", 'casi siempre" y 
"siempre" obtuvieron un 14.29% respectivamente. En relación a lo mencionado se 
asume que el área de cobranzas no hace llegar al cliente un aviso por giro 
bancario tras el vencimiento de alguna factura. 
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Tabla 55 
El área de cobranzas realiza la organización de clientes de 
acuerdo a la proximidad del vencimiento de sus deudas. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 





14,3 14,3 14,3  
64,3 64,3 78,6 
21,4 21,4 100,0 
100.0 	100.0 	 - 
Casi nunca 	 A veces 	 Casi siempre 
El área de cobranzas realiza la organización de clientes 
de acuerdo a la proximidad del vencimiento de sus 
deudas. 
Gráfico N° 48: 
Interpretación: En la tabla N° 55 y  el grafico N° 48 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% se ubicó en la opción 'casi 
nunca", el 64.29% se ubicó en la opción "a veces", mientras que el 21.43% se 
ubicó en la opción "casi siempre". En relación a estos resultados podemos 
mencionar que el área de cobranzas no siempre realiza la organización de sus 
clientes de acuerdo a la proximidad de su vencimiento. 
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Tabla 56 
El área de cobranzas hace llegar al cliente un aviso de reposición 
de documentos legalizados pendientes de cobro para evitar 
futuros impagos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido -acumulado 
Válido Nunca 6 




- 	Total 14 
42,9 42,9  42,9 - 
28,6 28,6 71,4 
14,3 14,3 85,7 







42,86% 	 1 
1:- 
 
Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El área de cobranzas hace llegar al cliente un aviso de 
reposición de documentos legalizados pendientes de 
cobro para evitar futuros impagos. 
Gráfico N° 49: 
Interpretación: En la tabla N° 56 y  el grafico N° 49 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio los porcentajes más considerables 
fueron los de la opción "nunca" y "casi siempre" con 42.86% y  28.57% 
respectivamente. Al respecto de estos resultados mencionaremos que el área de 
cobranzas no hace llegar al cliente un aviso por reposición de documentos 
legalizados pendientes de cobro para evitar impagos futuros. 
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Tabla N° 57 
La empresa tiene dificultades en la capacidad de información de 
sus clientes. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Casi nunca 3 21,4 21,4 21,4 
Aveces 9 64,3 64,3 85,7 
Casi 2 14,3 14,3 100,0 
spe - - 




Casi nunca 	 A veces 	 Casi siempre 
La empresa tiene dificultades en la capacidad de 
información de sus clientes. 
Gráfico N° 50: 
Interpretación: En la tabla N° 57y el grafico N° 50 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio observamos que el 21.43% se ubicó en 
la opción "casi nunca", el 64.29% se ubicó en la opción "a veces" y el 14.29% en 
la opción "casi siempre"; ante estos resultados podemos decir que la empresa a 
veces tiene dificultades en la capacidad de información de sus clientes. 
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Tabla 58 
El área de atención al cliente registra todos los datos de 
información del cliente. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Casinunca 3  21,4 21,4 21,4 
Aveces 1 7,1 7,1 28,6  
Casi 7 50,0 50,0 78,6 
sirpp_ 
Siempre 3 21,4 21,4 100 










Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
El área de atención al cliente registra todos los datos de 
información del cliente. 
Gráfico N° 51: 
Interpretación: En la tabla N° 58 y  e! grafico N° 51 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio, el 21.43% se ubicó en la opción "casi 
nunca", el 7.14% en la opción "a veces", mientras que el 50% y 21.43% se 
ubicaron en la opción "casi siempre" y "siempre" respectivamente. De los 
resultados mencionados podemos identificar entonces que el área de atención al 
cliente registra siempre todos los datos informativos del cliente. 
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Tabla 59 
La empresa otorga créditos incrementando la deuda de sus 
clientes. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 1  7,1 7,1 7,1 
Aveces 5  35,7 35,7 42,9 
Casi 6 42,9 42,9 85,7 
Siempre 2 14 14 100 












Nunca 	 A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa otorga créditos incrementando la deuda de 
sus clientes. 
Gráfico N° 52: 
interpretación: En la tabla N° 59 y & grafico N° 52 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio las opciones que obtuvieron 
porcentajes más representativos fueron "a veces", "casi siempre" y "siempre", con 
35.71%; 42.86% y 14.29% respectivamente, lo que indica que la empresa otorga 
créditos incrementando la deuda de sus clientes. 
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Tabla 60 
La empresa tiene un respaldo de la mercadería almacenada, lo 
cual permite la continuidad e incremento en el crédito. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Aveces 	9 64,3 64,3 64,3 
Casi 3 	21,4 	21,4 	85,7 
siernEre 	- 	 - 
Siempre 2 	14,3 	4,3 	100,0 	- 










A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa tiene un respaldo de la mercadería 
almacenada, lo cual permite la continuidad e incremento 
en el crédito. 
Gráfico N° 53: 
Interpretación: En la tabla N° y el grafico N° se puede observar que de la muestra 
tomada en cuenta para el estudio, el 64.29% eligió la opción "a veces", el 21.43% 
la opción "casi siempre" y el 14.29% la opción "siempre". En relación a lo 
mencionado se puede mencionar que la empresa cuenta con la mercadería 
almacenada, como respaldo de la deuda; lo cual permite la continuidad e 
incremento en el crédito. 
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Tabla 61 
Los clientes de la empresa presentan síntomas de insolvencia 
injustificada. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 1 7,1 7,1 7,1 
Casi nunca 2 14,3 14,3 21,4 
Aveces 5 35,7 35,7 57,1 
Casi 2 14,3 14,3 71,4 
siempre  
Siempre 4 26 26 100,0 	- 









Nu ca 	Casi r.Lrica 	A veces 	Casi siempre 	Siempre  
Los clientes de la empresa presentan síntomas de 
solvencia injustificada. 
Gráfico N° 54: 
Interpretación: En la tabla N° 61 y  el grafico N' 54 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 7.14% se ubicó en la opción "nunca", 
el 14.29% en la opción "casi nunca", el 35.71% en la opción "a veces", e! 14.29% 
en la opción "casi siempre" y el 28.57% en la opción siempre". Los datos 




El área comercial evalúa la solvencia de los clientes antes de 
colocar un servicio al crédito. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 8 57,1 57,1 57,1 
Casinunca 2 14,3 14,3 71,4 
Casi 2 14,3 14,3 85,7 
siempre  
Siempre 2 	- 14,3 14,3 100 	-. 
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Nunca 	Cas nunca 	Casi siempre 	Siempre 
El área comercial evalúa la solvencia de los clientes 
antes de colocar un servicio al crédito. 
Gráfico N° 55: 
Interpretación: En la tabla N° 62 y  el grafico N° 55 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio, la opción "nunca" tuvo el mayor 
porcentaje representativo con 57.14% y  las opciones "casi nunca", "casi siempre" 
y "siempre" obtuvieron el mismo porcentaje 14.29, evidenciando que el área 




La empresa tiene medidas de sanción ante el primer atraso en los 
pagos. 
Frecuencí Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 3 21,4 21,4 21,4 
Casi nunca 2 14,3 14,3 35,7 
Aveces 6 42,9 42,9 78,6 
Casi 3 21,4 21,4 100,0 
siemP  










Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
La empresa tiene medidas de sanción ante el primer 
atraso en los pagos. 
Gráfico N° 56: 
Interpretación: En la tabla N° 63 y  el grafico N° 56 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% marcó la opción "nunca", el 
14.29% marco la opción "casi nunca", el 42.86% marcó la opción "a veces" 
mientras que el 21.43% marco la opción siempre. Con estos resultados se 




El personal de cobranzas notifica a los deudores que cuentan con 
un primer retraso en los pagos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 4 28,6 28,6 28,6 
Casi nunca 4 28,6 28,6 57,1 
Aveces 3 21,4 21,4 78,6 
Casi 3 21,4 21,4 100,0 
siempre -- 
- 	Total 14 100,0 100,0 - 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El personal de cobranzas notifica a los deudores que 
cuentan con un primer retraso en los pagos. 
Gráfico N° 57: 
Interpretación: En la tabla N° 64 y  el grafico N° 57 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio las opciones que más tienen 
representación son 'nunca" y "casi nunca", con 28.57% respectivamente, mientras 
que las opciones "a veces" y "casi siempre", alcanzaron un porcentaje de 211.43%. 
Respecto a estos resultados es necesario señalar que el personal de cobranzas 
no notifica a los deudores que cuentan con un primer atraso en los pagos. 
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Tabla 65 
Los clientes frecuentemente realizan peticiones de aplazamiento 
de cobro. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Casi nunca—  2  14,3 14,3 14,3 
Aveces 5 35,7 35,7 50,0 
Casi 6 42,9 42,9 92,9 
siempre  
Siempre 1 7,1 7,1 100,0 
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Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
Los clientes frecuentemente realizan peticiones de 
aplazamiento de cobro. 
Gráfico N° 58: 
Interpretación: En la tabla N° 65 y  e! grafico N° 58 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% marcó la alternativa "casi 
nunca", el 35.71% marcó la alternativa "a veces", mientras que un 42.86% marcó 
la opción "casi siempre" y solo un 7.14% marcó la opción "siempre". Respecto a 
los resultados obtenidos podemos destacar que los clientes frecuentemente 
realizan peticiones de aplazamiento de cobro. 
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Tabla N`66 
La empresa otorga aplazamiento en el cobro a sus clientes de 
acuerdo a sus peticiones. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
	
Válido Aveces 	8 57,1 57,1 57,1 
Casi 6 	42,9 	42,9 	100,0 
siempre  
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A veces 	 Casi siempre 
La empresa otorga aplazamiento en el cobro a sus 
clientes de acuerdo a sus peticiones. 
Gráfico N° 59: 
Interpretación: En la tabla N° 66 y  el grafico N° 59 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 57.14% se ubicó en la opción "a 
veces", mientras que el 42.86% en la opción "casi siempre". Estos resultados 
permiten conocer que la empresa otorga aplazamiento en el cobro a sus clientes 
de acuerdo a sus peticiones. 
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Tabla 67 
La empresa cuenta con un registro de domicilios fiscales activos 
y habidos de sus clientes. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 2 14,3 14,3  14,3  
Casi_nunca 4 28,6 28,6 42,9 
Aveces 2 14,3 14,3 57,1 
Casi 4 28,6 2816 85,7 
siempre -- 
Siempre 2 14,3 14,3 100,0 	- 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa cuenta con un registro de domicilios fiscales 
activos y habidos de sus clientes. 
Gráfico N° 60: 
Interpretación: En la tabla N° 67 y  el grafico N° 60 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% se ubicaron en la opciones 
de "nunca", "a veces" y "siempre" respectivamente, mientras que el 28.57% marco 
las opciones de "casi nunca" y "casi siempre". Según estos resultados podemos 
decir que la empresa si cuenta con un registro de domicilios fiscales activos y 
habidos de sus clientes, pero éstos no son validados constatemente. 
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Tabla 68 










Válido Nunca 7 50,0 50,0 50,0  
Casi nunca 2 14,3 14,3 64,3 
Aveces 2 14,3 14,3 78,6 
Casi 2 14,3 14,3 92,9 
sie_pj_,  
Siempre 1 	- 7,1 7,1 	- 100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
Los clientes informan a la empresa el cambio de su 
domicilio fiscal. 
Gráfico N° 61: 
Interpretación: En la tabla N° 68 y  el grafico N° 61 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 50% se ubicó en la opción "nunca", 
mientras que en las opciones "casi nunca", " a veces" y "casi siempre' obtuvieron 
un porcentaje de 14.29% respectivamente; por último solo un 7.14% marcó la 
opción "siempre". De los resultados mostrados se infiere que los clientes de la 
empresa Depósitos S.A no informan el cambio de su domicilio fiscal. 
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Tabla 69 
Ante la disminución de patrimonio de los clientes la empresa 
cuenta con el respaldo de la mercadería almacenada. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 1 7,1 7,1 7,1  
Aveces 9 64,3 64,3 71,4 
Casi 3 21,4 21,4 92,9 
siempre 	- 
Siempre 1  7,1 7,1 100,0 










Nunca 	A veces 	Casi sempi e 	Siempre 
Ante la disminución de patrimonio de los clientes la 
empresa cuenta con el respaldo de la mercadería 
almacenada. 
Gráfico N° 62: 
Interpretación: En la tabla N° 69 y  el grafico N° 62 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 64.29% se ubicó en la opción "a 
veces", mientras que Ja opción "casi siempre" obtuvo un porcentaje de 21.43%, 
por último las opciones "nunca" y siempre" obtuvieron similar resultado con 
7.14%. Respecto a los resultados descritos se revela que ante la disminución 
patrimonial de los clientes, la empresa Depósitos S.A cuenta con el respaldo de la 
mercadería almacenada para cubrir sus deudas. 
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Tabla 70 
Los clientes 	informan la disminución del 	patrimonio en su 
empresa como causa del retraso en los pagos. 
Frecuenci 	Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 3 21,4 21,4 21,4  
Casi nunca 7 50,0 50,0 71,4 
Aveces 1  7,1 7,1 78,6 
Casi 3 21,4 21,4 100,0 
emre  
Total 	14 	100,0 	100,0 
50- 
40- 








Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
Los clientes informan la disminución del patrimonio en su 
empresa como causa del retraso en los pagos. 
Gráfico N° 63: 
Interpretación: En la tabla N° 70 y  el grafico N° 63 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio los porcentajes más representativos 
fueron 21.43 y  50% en las opciones "nunca" y "casi nunca", estos resultados 
demuestran que los clientes no informan la disminución del patrimonio en su 
empresa como causa del retraso en los pagos. 
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Tabla 71 
La empresa cuenta con un plan de contingencia ante un eventual 
riesgo de inversiones de los clientes 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 3 21,4 21,4 21,4 
Casinunca 6 42,9 42,9 64,3 
Aveces 2  14,3 14,3 78,6 
Casi 2 14,3 14,3 92,9 
- 
!P! 1 	- 71 7,1 100,0 













Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa cuenta con un plan de contingencia ante un 
eventual riesgo de inversiones de los clientes 
Gráfico N° 64: 
Interpretación: En la tabla N° 71 y  el grafico N° 64 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% se ubicó en la opción 
"nunca", el 42.86% en la opción "casi nunca", el 14.29% en la opción "a veces", 
similar resultado obtuvo la opción "casi siempre", mientras que el 7.14% marcó la 
opción "siempre". De los resultados obtenidos podemos decir que la empresa no 




La empresa conoce que clientes presentan riesgo de inversiones 
y sabe cómo negociar con ellos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 8 57,1 57,1 57,1 
Casi nunca 2 14,3 14,3 71,4 
Aveces 2 14,3 14,3 85,7 
Casi 1 7,1 7,1 92,9 
siempre - 	- - 	- - - 
Siempre 1 7,1 7,1 ioco 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa conoce que clientes presentan riesgo de 
inversiones y sabe cómo negociar con ellos. 
Gráfico N° 65: 
Interpretación: En Ja tabla N° 72 y  el grafico N° 65 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio la cifra más representativa se ubicó en 
la opción 'nunca" con 57.14%; poniendo en evidencia que la empresa no sabe 
cómo negociar con clientes que presentan riesgo de inversiones. 
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Tabla 73 
La empresa cuenta con un sistema de alerta para la anulación de 
pedidos y posterior emisión de notas de crédito. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 7 50,0 50,0 50,0 
Casi nunca 1 7,1 7,1 57,1  
Aveces 2 14,3 14,3 71,4 
Casi 1 7,1 7,1 78,6 
siempre  
Siempre 3 	- 21,4 21,4 100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa cuenta con un sistema de alerta para la 
anulación de pedidos y posterior emisión de notas de 
crédito. 
Gráfico N° 66: 
Interpretación: En la tabla N° 73 y  el grafico N° 66 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio un 50% respondieron la opción 
nunca", la opción "casi nunca" y "a veces" tuvo los porcentajes de 7.14% y 
14.29% respectivamente, un 7.14% marcó la opción "casi siempre" y un 21.43% la 
opción "siempre". De los resultados mostrados podemos evidenciar que la 
empresa no cuenta con un sistema de alerta para la anulación de pedidor 
posterior a emisión de notas de crédito. 
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Tabla 74 
Los clientes solicitan anulación de pedidos frecuentemente. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Casi nunca 1 7,1 7,1 7,1 
Aveces 9 64,3 64,3 71,4 
Casi 4 28,6 28,6 100,0 
empre 	 -- 
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Casi nunca 	 A veces 	 Casi siempre 
Los clientes solicitan anulación de pedidos 
frecuentemente. 
Gráfico N° 67: 
Interpretación: En la tabla N° 74 y  el grafico N° 67 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio podemos observar que el 7.14% optó 
por la opción "casi nunca", el 64.20% optó por la opción "a veces" y el 28.57% 
mamá la opción "casi siempre". Esto quiere decir que los encuestados afirman 
que los clientes solicitan la anulación de pedidos con frecuencia. 
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Tabla 75 
El área comercial se comunica con los clientes y obtiene toda la 
información oportuna porque los trabajadores de la empresa 
cliente están bien organizados. 
Frecuenci Forcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Casi nunca 	2 14,3 14,3 14,3  
Aveces 10 71,4 71,4 	85,7 
Casi 	2 14,3 14,3 100,0 
siempre  
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Casi nunca 	 A veces 	Casi siempre 
El área comercial se comunica con los clientes y obtiene 
toda la información oportuna porque los trabajadores de 
la empresa cliente están bien organizados. 
Gráfico N° 68: 
Interpretación: En la tabla N° 75 y  el grafico N° 68 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para e! estudio el porcentaje más representativo se 
sitúa en la opción "a veces" con un 71.43%; demostrando así que el área 
comercial se comunica con los clientes y no siempre obtiene toda la información 
veraz y oportuna porque los trabajadores de la empresa usuaria están bien 
organizados ante el incumplimiento de impagos. 
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Tabla 76 
Las consultas y visitas de los clientes son absueltas con 
responsabilidad, lo que hace que los clientes tengan trabajadores 
satisfechos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e válido 	acumulado 
Válido Casi nunca 3 21,4 21,4 2114 
Aveces 3 21,4 21,4 42,9 
Casi 6 42,9 42,9 85,7 
siempre  
Siempre 2 14,3 	- 14,3 	- — 100,0 - — - 
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Casi nunca 	A veces 	Casi sIernp7: 	Siempre 
Las consultas y visitas de los clientes son absueltas con 
responsabilidad, lo que hace que los clientes tengan 
trabajadores satisfechos. 
Gráfico N° 69: 
Interpretación: En la tabla N° 76 y  el grafico N° 69 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% de inclinó hacia la opción 
"casi nunca", similar porcentaje obtuvo la opción "a veces", mientras que el 
42.86% marcó la opción "casi siempre" y solo un 14.29% optó por la opción 
"siempre". Estos resultados nos indican que las consultas y visitas de los clientes 
son absueltas con responsabilidad, teniendo un cliente satisfecho. 
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Tabla 77 
Con el fin de reducir los pagos los clientes optan por evadir su 
responsabilidad presentando muestras de sufrimiento ajeno. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 3 _____ 21,4 21,4 21,4 
Casinunca 2 14,3 14,3  35,7 
Aveces 8  57,1 57,1 92,9 
Casi 1 7,1 7,1 100,0 
empre  





ia- 121,43%! L I14,29%I 1 • 714% 
Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
Con el fin de reducir los pagos los clientes optan por 
evadir su responsabilidad presentando muestras de 
sufrimiento ajeno. 
Gráfico N° 70: 
Interpretación: En la tabla N° 77 y  el grafico N° 70 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% optó por la opción "nunca", 
el 14.29% marcó la opción "casi nunca", mientras que el 57.14% opto por la 
opción "a veces" y solo un 7.14% en la opción "casi siempre". Con los resultados 
mostrados se puede distinguir que con el fin de no cumplir con los pagos, los 
clientes no siempre optan por mostrar muestras de sufrimiento ajeno. 
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Tabla 78 
El área de cobranzas apela a la responsabilidad antes que al 
sentimiento que exponen los clientes para no pagar las deudas. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 	8 57,1 57,1  57,1 
Aveces 3 2114 21,4 78,6 
Casi 	2 14,3 14,3 92,9 
empre _ 
Siernpre 	1 7,1 - 7,1 100,0 
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Nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
El área de cobranzas apela a la responsabilidad antes 
que al sentimiento que exponen los clientes para no 
pagar las deudas. 
Gráfico N°71: 
Interpretación: En la tabla N° 78 y  el grafico N° 71 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio gran porcentaje se inclinó por la opción 
"nunca" y la opción "a veces", con 57.14% y  21.43% respectivamente, 
demostrando que el área de cobranzas no apela a la responsabilidad del cobro 
cuando los clientes exponen muestras de evasión por piedad. 
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Tabla 79 
Con el fin de evadir su responsabilidad de pagos los clientes 









Válido Nunca 2 14,3 14,3 14,3 
Casi nunca 3 21,4 21,4 35,7 
Aveces 7 50,0 50,0 85,7 	- 
Casi 1 7,1 7,1 92,9 
siempre - 	- - - 	- - 
Siempre 1 7,1 7,1 - 100,0 	- 
Total 14 100,0 100,0 
50 




Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
Con el fin de evadir su responsabilidad de pagos los 
clientes optan por brindar pretextos ambiguos. 
Gráfico N° 72: 
Interpretación: En la tabla N° 79 y  el grafico N° 72 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% marcó la opción 'nunca", el 
21.43% la opción "casi nunca", el 50% se inclinó por la opción "a veces", mientras 
que las opciones "casi siempre" y "siempre", obtuvieron similares porcentaje de 
7.14% cada una. Respecto a [os resultados descritos podemos decir que con el 




El área de cobranza sabe lidiar con clientes que presentan 
pretextos evasivos ambiguos para no hacer efecto el pago. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 	6 42,9 42,9 42,9 
Aveces 5  35,7 35,7 	78,6 
Casi 	3 21,4 21,4 100,0 
siempre  
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Nunca 	 A veces 	 Casi siempre 
El área de cobranza sabe lidiar con clientes que 
presentan pretextos evasivos ambiguos para no hacer 
efecto el pago. 
Gráfico N° 73: 
Interpretación: En la tabla N° 80 y  el grafico N° 73 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio los porcentajes estuvieron divididos en 
42.86%, 35.71% y 21.43% en la opciones de "nunca", 'a veces" y "casi siempre" 
respectivamente; esto demuestra que el área de cobranzas no sabe lidiar con los 




Los clientes de la empresa no cancelan sus deudas y trasladan la 
culpabilidad a la misma. 
Frecuencí Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 1 
Casi nunca 2 
Aveces 8 
Casi 2 
siempre - 	- - 
Siempre 1 
Total 14 
7,1 7,1 7,1  
14,3 14,3 21,4 
57,1 57,1 78,6 
14,3 14,3 92,9 











Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
Los clientes de la empresa no cancelan sus deudas y 
trasladan la culpabilidad a la misma. 
Gráfico N° 74: 
Interpretación: En la tabla N° 81 y  el grafico N° 74 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio se obtuvo gran porcentaje en la opción 
ti 
a veces" con 57.14%; demostrando que los clientes de la empresa Depósitos S.A 




La empresa se responsabiliza por daños y perjuicios ocasionados 
durante el almacenamiento de la mercadería. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 





7,1 7,1 7,1 
35,7 35,7  42,9 
35,7 35,7 78,6 
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Nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa se responsabiliza por daños y perjuicios 
ocasionados durante el almacenamiento de la mercadería. 
Gráfico N° 75: 
Interpretación: En la tabla N° 82 y  el grafico N° 75 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 7.14% optó por Ja opción "nunca", la 
opción "a veces" y "casi siempre" estuvo reflejada por 35.71% de forma 
consecutiva y el 21.43% optó por marcar la opción "siempre". De acuerdo a lo 
descrito podemos decir que la empresa si se responsabiliza por los daños y 
perjuicios ocasionado durante el almacenamiento o manipuleo de la mercadería. 
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Tabla 83 
Las facturas que emite la empresa tienen fecha de emisión y 
fecha de máxima de pago. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 2 14,3 14,3 14,3 
Casi nunca 1 7,1 7,1 21,4 
Aveces 2 14,3 14,3 35,7 
Casi 6 42,9 42,9 78,6 
siempre - - - - - 	- 
Siempre 3 21,4 21,4 100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
Las facturas que emite la empresa tienen fecha de 
emisión y fecha de máxima de pago. 
Gráfico N° 76: 
Interpretación: En la tabla N° 83 y  el grafico N° 76 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio los porcentajes más representativos se 
ubicaron en las opciones "casi siempre" y "siempre" con 42.86% y  21.43% 
respectivamente. Al respecto del análisis mostrado podemos concluir que las 
facturas que emite la empresa Depósitos SA, si cuentan con una fecha de 
emisión y una fecha de vencimiento. 
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Tabla 84 
Los clientes optan por demorar y esperar la fecha máxima para 
realizar el pago. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 




ernpre - 6 
Total 14 
35,7 35,7 35,7 	- 
7,1 7,1 42,9 
14,3 14,3 57,1 














Nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
Los clientes optan por demorar y esperar la fecha máxima 
para realizar el pago. 
Gráfico N° 77: 
Interpretación: En ¡a tabla N° 84 y  el grafico N° 77 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio, los porcentajes con mayor 
representación fueron 7.14%, 14.29% y  42.86%, para las opciones "a veces", 
"casi siempre" y "siempre" respectivamente; según lo mostrado podemos decir 
que los clientes optan por demorar y esperar la fecha máxima para para realizar el 
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Tabla 85 
El área plantea soluciones increíbles ante situaciones de 
impagos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 	4 
Casi nunca 5 
Aveces 	4 
Casi 1 
siempre 	- - 
Total 14 
28,6 28,6 28,6 
35,7 35,7 6413 
28,6 28,6 92,9 











Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El área plantea soluciones increíbles ante situaciones de 
impagos. 
Gráfico N° 78: 
Interpretación: En la tabla N° 85 y  el grafico N° 78 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 28.57% marcó la opción 'nunca", el 
35.71% marcó la opción "casi nunca", el 28.57% la opción "a veces" y solo el 
7.14% eligió ¡a opción "casi siempre". Con estos resultados podemos identificar 
que el área de cobranzas no plantea soluciones increíbles ante situaciones de 
impagos por parte de los clientes. 
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Tabla 86 
El planteamiento de soluciones increíbles ante situaciones de 
impagos hace efectivo el cobro a morosos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 6 




42,9 42,9 42,9 
21,4 21,4 64,3 
28,6 28,6 92,9 
7,1 7,1 100,0 













Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El planteamiento de soluciones increíbles ante 
situaciones de impagos hace efectivo el cobro a 
morosos. 
Gráfico N° 79: 
Interpretación: En la tabla N° 86 y  el grafico N° 79 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 42.86% se ubicó en la opción 
'nunca", el 21.43% en la opción "casi nunca", el 28.57% en la opción "a veces" y 
el 7.14% en la opción 'casi siempre". Al respecto de los resultados mostrados 
podemos rescatar que al no haber planteamiento de soluciones increíbles por 
parte del área de cobranzas, no se hace efectivo el cobro a morosos. 
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Tabla 87 
Ante el vencimiento de las obligaciones por pagar los clientes 
hacen promesas de transferencias bancarias. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 1 7,1 7,1 7,1 
Casinunca 1 7,1 7,1 14,3 
Aveces 8 57,1 57,1 71,4 
Casi 2 14,3 14,3 85,7 
siempre - - 	- - - - 
Siempre 2 - - -- 14 14,3 













Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
Ante el vencimiento de las obligaciones por pagar los 
clientes hacen promesas de transferencias bancarias. 
Gráfico N° 80: 
Interpretación: En la tabla N° 87 y  el grafico N° 80 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio la opción con más representación 
porcentual fue "a veces" con 57.14%, mientras que las opciones "casi siempre" y 
"siempre", obtuvieron porcentajes similares por 14.29%; estos resultados suponen 
que ante el vencimiento de las obligaciones por pagar los clientes hacen 
promesas de transferencias bancarias. 
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Tabla 88 
El área de cobranzas conoce como lidiar con las promesas de 
transferencias bancarias. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 6 





42,9 42,9 42,9 	- 
28,6 28,6 71,4 
21,4 21,4 92,9 
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Nunca 	Casi nunca 	Casi siempre 	Siempre 
El área de cobranzas conoce como lidiar con las 
promesas de transferencias bancarias. 
Gráfico N°81: 
Interpretación: En la tabla N° 88 y  el grafico N° 81 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio gran porcentaje de se situó en las 
opciones "nunca" y "casi nunca", con 42.86% y  28.57% respectivamente; 
inferimos entonces que el área de cobranzas no conoce como lidiar con las 
promesas e transferencias bancarias. 
139 
Tabla 89 
Los clientes realizan solicitud de paciencia ante la demora en los 
pagos. 
Frecuenci Porceritaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 1  7,1 7,1 7,1 	- - 
Casi nunca 2 14,3 14,3 21,4  
Aveces 9 64,3 64,3 85,7 
Casi 2 14,3 14,3 100,0 
siempre  
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
Los clientes realizan solicitud de paciencia ante la 
demora en los pagos. 
Gráfico N° 82: 
Interpretación: En la tabla N° 89 y  el grafico N° 82 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio la mayor parte marcó la opción "a 
veces» 64.29%, revelando que los clientes muchas veces realizan solicitudes de 
paciencia ante la demora de impagos. 
140 
Tabla 90 
La empresa acepta la solicitud de paciencia de los clientes 
morosos. 
Frecuenci 	Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 5 35,7 35,7 35,7 
Casi nunca 1 7,1 7,1 42,9 
Aveces 3 21,4 21,4 64,3 
Casi 5 35,7 35,7 100,0 
siempre  
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
La empresa acepta la solicitud de paciencia de los 
clientes morosos. 
Gráfico N° 83: 
Interpretación: En la tabla N° 90 y  el grafico N° 83 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 35.71% opto por la alternativa 
"nunca", el 7.14% la opción "casi nunca", 21.43% optó por la alternativa "a veces" 
mientras que el 35.71% optó por la opción "casi nunca". De estos resultados 
podemos inferir que la empresa muchas veces acepta la solicitud de paciencia 
que solicitan los clientes morosos. 
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Tabla 91 
Los clientes justifican su adeudo por falta de liquidez. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Casi nunca 2 




14,3 __1.4,3 14,3 
57,1 57,1 71,4 
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Casi nunca 	 A veces 	 Casi siempre 
Los clientes justifican su adeudo por falta de liquidez. 
Gráfico N° 84: 
Interpretación: En la tabla N° 91 y  el grafico N° 84 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% marcó la opción "casi 
nunca", el 57.14% marcó la opción "a veces" mientras que el 28.57% marcó la 
opción "casi siempre". De estos resultados se infiere que los clientes 
habitualmente justifican su adeudo por falta de liquidez. 
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Tabla 92 
La empresa acepta Ja justificación del adeudo por falta de 
liquidez de sus clientes morosos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Casi nunca 6 42,9 42,9 42,9 
Aveces 	4 28,6 28,6 	71,4 
Casi 4 28,6 28,6 	100,0 
siempre 	- - - 	- - - - 












Casi nunca 	 A veces 	 Casi siempre 
La empresa acepta la justificación del adeudo por falta 
de liquidez de sus clientes morosos. 
Gráfico N° 85: 
Interpretación: En la tabla N° 92 y  el grafico N° 85 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 42.86% optó por la opción "casi 
nunca", el 28.57% marcó la opción "a veces" similar porcentaje al que obtuvo la 
opción «casi siempre". Gracias a estos resultados podemos asumir que la 




Los clientes morosos optan por la dilación en el tiempo de pago. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Aveces 	11 78,6 78,6 78,6 
Casi 	3 	21,4 	21,4 	100,0 
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A veces 	 Casi siempre 
Los clientes morosos optan por la dilación en el tiempo 
de pago. 
Gráfico N° 86: 
Interpretación: En la tabla N° 93 y  el grafico N° 86 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 78.57 marcó la opción 'a veces" y el 
21.43% marcó la opción 'casi siempre", con estos resultados se puede decir que 
habitualmente los clientes morosos optan por la dilación en el tiempo de pago. 
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Tabla 94 
La empresa se respalda con la mercadería almacenada ante la 
dilación de los morosos. 
Frecuencr Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 




Siempre 1 - 
14,3 14,3 -14,3 
35,7 35,7 50,0 
42,9 42,9 92,9 
7,1 	7,1 	100,0 






O.. 20  
10 
135,71%I 
Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa se respalda con la mercadería almacenada 
ante la dilación de los morosos. 
Gráfico N° 87: 
Interpretación: En la tabla N° 94 y  el grafico N° 87 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% marcó la opción casi 
nunca", el 35.71% la opción "a veces", el 42.86% eligió la alternativa "casi 
siempre" y solo el 7.41 la opción "siempre". Con estos resultados podemos 
concluir que la empresa Depósitos S.A se respalda de la mercadería ante la 
dilación en el tiempo por parte de los morosos. 
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Tabla 95 
Los clientes con buen historial crediticio no presentan 
morosidad. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 3 21,4 21,4 21,4 
Aveces 7 50,0 50,0 71,4  
Casi 1 7,1 7,1 78,6 
siem re 
Siempre 3  21,4 21,4 100,0 
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Nunca 	 A veces 	Casi siempre 	Siem
1
pre 
L05 clientes con buen historial crediticio no presentan 
morosidad. 
Gráfico N° 88: 
Interpretación: En la tabla N° 95 y  el grafico N° 88 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% se identificó con la opción 
"nunca" el 50% con la opción "a veces" mientras que las opciones "casi siempre" y 
"siempre" obtuvieron porcentajes de 7.14% y 21.43% respectivamente. A razón de 
estos resultados podemos decir que los clientes que cuentan con buen historial 
crediticio no presentan morosidad en la empresa Depósitos S.A. 
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Tabla 96 
El área de cobranzas cuenta con mecanismos que ayuden a la 
determinación de los morosos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 3 21,4 21,4  21,4 
Casi nunca 6 42,9 42,9 64,3 
A veces 2 14,3  14,3  78,6 
Casi 2 14,3 14,3 92,9 
siempre- 
Sienpre 1 7,1 7,1 100,0 
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
El área de cobranzas cuenta con mecanismos que ayuden 
a la determinación de los morosos. 
Gráfico N° 89: 
Interpretación: En la tabla N° 96 y  el grafico N° 89 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio los porcentaje más representativos se 
situaron en las alternativas "nunca" y "casi nunca", con 21.43% y  42.86%, lo que 
hace suponer que el área de cobranzas no cuenta con mecanismos que ayuden a 
fa determinación de los morosos. 
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Tabla 97 









Válido Nunca 1 7,1 7,1 7,1 
Casi nunca 1  7,1 7,1  14,3  
Aveces 8 57,1 57,1 71,4 
Casi 4 28,6 28,6 100,0 
siempre  












Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
Los clientes son imprecisos en sus pagos. 
Gráfico 90: 
Interpretación: En la tabla N° 97 y  el grafico N° 90 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio los porcentajes más representativos se 
notaron en las opciones "a veces" y 'casi siempre" con 57.14% y  28.57% 
respectivamente. Con estos resultados podemos establecer que los clientes son 
imprecisos en sus pagos. 
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Tabla 98 
El área comercial cuenta con herramientas que permitan no 
negociar con clientes con un historial de pagos imprecisos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Nunca 5 357 35 37 
Casinunca 5 35,7 35,7 	- 71!__ - 
Aveces 214,3 14,3 857 
Casi 2 14,3 14,3 100,0 
siempre  
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Nunca 	Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 
El área comercial cuenta con herramientas que permitan 
no negociar con clientes con un historial de pagos 
imprecisos. 
Gráfico N°91: 
Interpretación: En la tabla N° 98 y  el grafico N° 91 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 35.71% se ubicó en la opción 
"nunca", porcentaje similar obtuvo fa opción "casi nunca", las alternativas "a 
veces" y "casi siempre" alcanzaron un 14.29 cada una. De estos resultados 
podemos decir que el área comercial no cuenta con herramientas que permitan no 
negociar con clientes con historial de pagos imprecisos. 
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Tabla 99 
Los clientes ante situaciones de impagos presentan excusas 
objetivas. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a e válido acumulado 
Válido Casi nunca 1 7,1 7,1 7,1  
Aveces 5 35,7 35,7  42,9 
Casi 6 42,9 42,9 85,7 
sipre  
Siempre_ 2 14,3 14,3 100,0 
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Casi nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
Los clientes ante situaciones de impagos presentan 
excusas objetivas. 
Gráfico N° 92: 
Interpretación: En la tabla N' 99 y  el grafico N° 92 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio los porcentajes más Gráficotivos se 
ubicaron en las opciones "a veces", 'casi siempre" y "siempre" con porcentajes de 
35.71%, 42.46% y  14.29% respectivamente, de estos resultados inferimos que los 
clientes ante situaciones de impagos presentan excusas objetivas. 
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Tabla 100 
La empresa sabe cómo lidiar con las excusas objetivas de los 
clientes morosos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 





57,1 57,1 57,1 
28,6 28,6  85,7 
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Nunca 	 A veces 	Casi siempre 
La empresa sabe cómo lidiar con las excusas objetivas de 
los clientes morosos. 
Gráfico 93: 
Interpretación: En la tabla N° 100 y  el grafico N° 93 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 57.14% marcó la opción "nunca", el 
28.57% y  el 14.29% en la opción "casi siempre". Estos resultados demuestran que 
la empresa no sabe cómo lidiar con las excusas objetivas de los clientes morosos. 
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Tabla 101 
Los clientes ante situaciones de impagos presentan excusas 
subjetivas. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 





21,4 21,4 21,4 
64,3 64,3 85,7 






Casi nunca 	A veces 	 Casi siempre 
Los clientes ante situaciones de impagos presentan 
excusas subjetivas. 
Gráfico 94: 
Interpretación: En la tabla N° 101 y  el grafico N° 94 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 21.43% se identificó con la opción 
"casi nunca", mientras las opción "a veces", obtuvo un porcentaje de 64.29% y  el 
14.29 marcó la opción "casi siempre", respecto a estos resultados podemos decir 




La empresa sabe cómo lidiar con las excusas subjetivas de los 
clientes morosos. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Nunca 2  14,3 14,3 14,3 
Casi nunca 2 14,3 14,3 28,6  
Aveces 4 28,6 28,6 57,1 
Casi 3 21,4 21,4 78,6 
siempre  
Siempre 3 21,4 21,4 100 











Nunca 	Casa nunca 	A veces 	Casi siempre 	Siempre 
La empresa sabe cómo lidiar con las excusas subjetivas 
de los clientes morosos. 
Gráfico N° 95: 
Interpretación: En la tabla N° 102 y  el grafico N° 95 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 14.29% marcó la opción "nunca", 
igual porcentaje obtuvo la opción "casi nunca", el 28.57% optó por la opción " a 
veces", mientras que la opción "casi siempre" y "siempre" obtuvieron porcentajes 
similares con 21.43% cada una. Al respecto de lo indicado podemos decir que la 




Los clientes ante situaciones de impagos presentan excusas 
absurdas. 
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
a 	e 	válido 	acumulado 
Válido Casi _nunca 4 28,6 28,6 28,6 
Aveces 10 	71,4 71,4 	100,0 





o 	 7143% 
CL 
25.57% 
Cast nunca 	 AY ces  
Los clientes ante situaciones de impagos presentan 
excusas absurdas. 
Gráfico N° 96: 
Interpretación: En la tabla N° 103 y  el grafico N° 96 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 28.57% optó por la opción "casi 
nunca" y el 71.43% optó por la opción "a veces"; de acuerdo a estos resultados 
podemos decir que los clientes pocas veces presentan excusas absurdas ante 
situaciones de impagos. 
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Frecuenci Porcentaj Porcentaje 
a 	e válido 
9 64,3 64,3 ____ 
.2_ 	14,3 14,3 
2 	14,3 14,3 
1 7,1 71 

























Nunca 	Casi nunca 	Av ces 	Casi siempre 
La empresa sabe cómo lidiar con las excusas absurdas de 
los clientes morosos. 
Gráfico 97: 
Interpretación: En la tabla N° 104 y  el grafico N° 97 se puede observar que de la 
muestra tomada en cuenta para el estudio el 64.29% eligió la opción "nunca", 
mientras que el 14.29% escogió la opción "casi nunca", porcentaje similar obtuvo 
la opción "a veces" y solo el 7.14% escogió la opción "siempre". Estos resultados 
nos demuestran que ante la empresa no sabe cómo lidiar con las excusas 
absurdas que presentan los clientes morosos. 
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IV. 	DISCUSION 
Según el análisis de los resultados obtenidos y en concordancia con los 
antecedentes citados en el presente estudio, se obtiene las siguientes 
discusiones: 
- Según Rivero, A (2014). En su estudio titulado Propuesta de Estrategia 
Financiera para el departamento de créditos y cobranzas para el mejoramiento de 
la gestión de cobranzas caso en la empresa venezolana Del Vidrio (Venvidrio), 
llegó a la conclusión que los trabajadores del departamento de cobranza son 
nuevos y no se les ha dado la inducción correspondiente al cargo que ocupan, por 
lo que no conocen cuales son las funciones que deben cumplir dentro del 
departamento; lo que origina que existan funciones que nadie considere que debe 
realizarse y los trabajadores no se responsabilicen del mismo. Algunos 
trabajadores no tiene conocimiento de cuál es el impacto negativo en el manejo 
del efectivo y la liquidez de la empresa, al no realizar una gestión de cobro 
efectiva, sin tener un control de la cuenta de los clientes lo que demuestra la 
ausencia de conocimientos en la realización de sus funciones. Mientras que los 
resultados del estudio presentado un 28.57% señala que el área de cobranzas no 
clasifica a los clientes por su antigüedad lo que dificulta realizar un seguimiento 
continuo a las ventas pendientes de cobro, ya que según el estudio realizado el 
50% afirma que los clientes habitualmente no cancelan sus deudas sin necesidad 
de un seguimiento continuo; por lo tanto se coincide en que el área de cobranzas 
debe estar capacitada para organizar a los clientes y hacer el seguimiento 
constante a los deudores para garantizar el efectivo retorno de las inversiones ya 
que esta labor permitirá a la empresa contar con liquidez suficiente. Al respecto 
del seguimiento continuo de las ventas pendientes de cobro, el autor Santandreu 
(2009) expresa que la gestión actual en las organizaciones va más allá de 
conceder un crédito y colocar una venta, es necesario mantener la guardia hacia 
los deudores con retraso, el constante seguimiento a éstos hará la compañía lidie 
con la morosidad excesiva (Ver tabla 27, 29 y  30). 
- Según Lucero, S (2013). En su estudio titulado Sistema de cobro y recuperación 
de cartera de crédito para la empresa "Profemac" de la ciudad de Tulcan, 
Ecuador, planteó la implementación de un sistema lógico razonable, en la 
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empresa Profemac que permita tener un mejor control de la cartera de clientes, 
mejorando la gestión de cobro e informando al cliente las facturas pendientes de 
vencimiento para hacer efectivo el pago. Mientras que los resultados del estudio 
presentando revelaron que el 57.14% de la muestra encuestada afirma que la 
empresa Depósitos S.A si cuenta con un sistema de control de cobros, más el 
personal de cobranzas no propone las mejoras y modificaciones al mismo, lo que 
hace que no tengan herramientas óptimas para la realización de su trabajo; por lo 
tanto se concuerda en que las empresas deben contar con sistemas que aporten 
al desarrollo de las actividades de los colaboradores, estar a la vanguardia de la 
tecnología no solo traerá resultados positivos a las organizaciones sino que 
permitirá al colaborador ser más competente en sus funciones. Respecto al 
sistema de control de cobros el autor Santandreu (2009), el autor indica que se 
convierte necesario contar con un sistema de control de cobros pendientes que se 
adapte al giro de la organización, su solidez, dinamismo y versatilidad garantizan 
el cumplimiento de los objetivos y la satisfacción de las necesidades de cualquier 
organización que necesite administrar su cartera de deudas en mora. Un Sistema 
de gestión de cobros está orientado a mejorar la performance incrementando la 
rentabilidad, reduciendo costos, aumentando la productividad y por ende 
mejorando los servicios y la relación con los clientes. (Ver tabla 37 y  38). 
- Según Cabezas, R y Díaz, M (2013). En su estudio titulado Implementación de 
políticas, estrategias de créditos y gestión administrativa para aumentar la 
recuperación de la cartera-clientes de la empresa matriz Promodinastía S.A 
llegaron a la conclusión que la falta de manuales de políticas de cobro dificulta el 
desarrollo de las actividades dentro de la empresa por no estar definidas las 
responsabilidades y alcances de las mismas; además que no existe la formalidad 
en los créditos otorgados a los clientes, lo que facilita a estos tener más 
estrategias evasivas y no cumplir con las responsabilidades pactadas. Mientras 
que los resultados del estudio procesados a través del SPSS, se puede evidenciar 
que 51.14% de las personas encuestadas afirman que el área de cobranzas no 
apela a la responsabilidad del cobro cuando los clientes exponen muestras de 
evasión y pretexto para evadir la responsabilidad del pago, muy por el contrario 
trasladan la culpabilidad a la organización. Coincidiendo en que los clientes 
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morosos siempre buscan evadir su responsabilidad dilatando el tiempo, más el 
área de cobranzas debe seguir las pautas de su manual de políticas de cobro 
para lograr combatir las estrategias evasivas de los deudores. Al respecto de las 
estrategias evasivas del deudor el autor Brachfield (2012) señala que el moroso 
experimentado sabe que cuanto más retrase el cumplimiento de su obligación, 
mayores beneficios obtendrá. Por lo tanto, todo moroso avezado procurara torear 
al acreedor el mayor tiempo que le sea posible. (Ver tabas 78, 81 y  82). 
- Según Uceda, L y Villacorta, F (2013). En su estudio titulado Las políticas de 
ventas al crédito y su influencia en la morosidad de los clientes de la empresa 
lmport Export Yomar E.l.R.L. llegaron a la conclusión que las políticas de ventas 
al crédito si influyen en la morosidad de sus clientes; pues la recuperación de 
estas cuentas onerosas se da solo con un 40%, el 60% correspondería a gastos 
por cobranza dudosa en el año 2013. Se determinó que la morosidad, es a 
consecuencia del incumplimiento de los requisitos normados en las tres políticas 
de créditos establecidas por la empresa. Respecto a los resultados mostrados en 
el presente estudio podemos observar que el 57.14% de los encuestados señalan 
que el área de cobranzas no notifica a los deudores tengan atrasos en el primer 
pago, además el 57.15% afirma que el área comercial sigue concediendo créditos 
a los clientes morosos lo que dificulta la recuperación de cuentas incobrables 
además evidenciar la poca comunicación que existe entre ambas área; 
incumpliendo las políticas internas y reflejando un mal clima laboral. Ambas 
investigaciones coinciden en que las empresas deben de hacer cumplir el manual 
de políticas de ventas al crédito y no incrementar más el saldo de la cuenta por 
cobrar si un deudor tiene índices de morosidad. Al respecto de la continuidad e 
incremento en el crédito el autor Brachfield (2012) refiere que el otorgar e 
incrementar el límite crediticio a clientes que presentan síntomas de morosidad es 
un error se grave en las organizaciones, pues; recargaremos el trabajo al 
departamento de cobranzas que ya detectó en los clientes señales de alarma de 
impagos futuros. (Ver tabla 59 y 64). 
- Según Aguilar, V (2013). En su estudio titulado Gestión de cuentas por cobrar y 
su incidencia en la liquidez de la empresa contratista Corporación Petrolera SAC, 
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año 2012, llegó a la conclusión que la empresa Corporación Petrolera SAO, no 
cuenta con una política de cobranza consistente, pues el plazo establecido para el 
pago de los clientes es de 45 días de acuerdo a contrato. Esto en parte es en 
teoría pues en la práctica no se da y la empresa no cuenta con un plan de 
contingencia para cubrir los gastos en que incurre por la demora en la aprobación 
de facturas. Este inconveniente se ve reflejado en los procedimientos burocráticos 
de aprobación de valorizaciones que tienen las operadoras petroleras en las 
diferentes etapas del proceso de revisión y aprobación de servicios realizados, 
por consiguiente afecta a la liquidez de la contratista Corporación Petrolera S.A.C. 
Mientras que los estudios del presente estudio arrojaron que el 57.14% menciona 
que personal de cobranzas si se encuentra familiarizado con las modalidades de 
pagos que ofrece la empresa Depósitos S.A (créditos de 30 y60 días), sin 
embargo estas políticas de cobro en la práctica no se están aplicando 
correctamente ya que según la investigación el 35.71% manifiesta que la empresa 
presenta falta de liquidez constante recurriendo a las entidades financieras para 
poder cumplir con sus obligaciones por pagar. Coincidiendo en que si las políticas 
de créditos no son cumplidas por los clientes, el ente tendrá problemas de liquidez 
e insolvencia económica y financiará sus deudas con las entidades bancarias. Al 
respecto de la financiación de deudas el autor Santandreu (2009) indica que es el 
proceso para obtener capital de trabajo con la ayuda de una entidad financiera, 
con el objetivo de cubrir las deudas más cercanas a vencer. (Ver tabla 15 y  16). 
V. 	CONCLUS1ON 
En concordancia al estudio realizado, se concluye que: 
- En relación al término del estudio científico se concluye que la gestión de 
cuentas por cobrar y la morosidad se relacionan significativamente en la empresa 
Depósitos S.A, Lima 2016. Porque de acuerdo a los resultados obtenidos se 
evidencia las falencias en el área de cobranzas para gestionar el recupero de las 
ventas colocadas al crédito, realizando un escaso seguimiento y control a ¡as 
cuentas por cobrar. (Ver tabla 30) 
-En concordancia al término del estudio científico se concluye que la gestión de 
cuentas por cobrar y las señales de alarma de impagos futuros se relacionan 
significativamente en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. Porque desde que 
los clientes optan por esperar la fecha máxima límite para la cancelación de sus 
deudas muestran señales de alarma de un impago futuro, la empresa deberá 
utilizar herramientas claves en la gestión de cuentas por cobrar, como bonos al 
buen pagador y descuentos fomentando la cultura de pago oportuna. (Ver tabla 
29) 
-Respecto a los resultados del estudio procesados a través del SPSS, se 
determinó que la gestión de cuentas por cobrar y las estrategias evasivas del 
deudor se relacionan significativamente en la empresa Depósitos S.A, Lima 2016. 
Con una íntegra y organizada gestión de cobros la empresa podrá combatir los 
síntomas de malos pagadores, que solo muestras excusas evasivas con el fin de 
dilatar el tiempo del cobro y no cumplir con sus obligaciones. (Ver Tabla 100 y 
104) 
-De acuerdo al desarrollo de la investigación se finiquita que la gestión de cuentas 
por cobrar y las excusas del cliente moroso se relacionan significativamente en la 
empresa Depósitos S.A, Lima 2016. Porque ante situaciones de impagos los 
clientes presentan excusas que justifiquen su actuar, más la empresa deberá 
realizar en correcto seguimiento a las cuentas por cobrar a través del cálculo 
promedio de cobro según el vencimiento de la deuda además del cobro de costes 
por demora. (Ver tabla 35) 
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Vi 	RECOMENDACIONES 
De acuerdo a los resultados del desarrollo de la investigación se recomienda: 
- Debido a la relación que existe entre la gestion de cuentas por cobrar y 
morosidad se recomienda realizar seguimiento oportuno a las ventas al crédito 
para su oportuna cancelación, manejar una cartera controlada por edades 
además de ejercer el recupero de las mismas. (Ver Tabla 30) 
- Para mejorar la gestión de cuentas por cobrar en la empresa Depósitos SA, se 
torna necesario contar con la implementación de herramientas e incentivos para 
mejorar la cultura de pago oportuno en sus clientes, la gerencia deberá aprobar y 
publicar ciertos beneficios que se otorgará a los clientes que cumplan con el pago 
de sus obligaciones antes de la fecha límite. Con esta propuesta se busca lograr 
que gran porcentaje de los clientes se acostumbren al pago puntual. (Ver tabla 
29) 
- Para el desarrollo óptimo de la gestión de cuentas por cobrar es pertinente que 
los encargados de ejecutar las labores de cobranza en la empresa Depósitos S.A 
propongan las modificaciones y ajustes que el sistema de cobranzas necesita 
para el desarrollo de sus funciones, para obtener reportes organizados, cuadros 
de análisis de clientes y la correcta clasificación de documentos según su 
vencimiento, esto ayudará a identificar y dar seguimiento a los clientes que 
muestran escusas con el fin de dilatar el tiempo y no cumplir con sus 
obligaciones. (Ver tablas 100 y  104) 
- Para poder reducir el índice de morosidad en la empresa Depósitos SA, el área 
de cobranzas debe poner énfasis en el seguimiento a las cuentas por cobrar con 
mayores días vencidos, de esta forma el plazo medio de cobro en cada cliente 
disminuirá y se tendrá una cartera más tratable logrando tener el control sobre 
clientes que busquen dilatar el tiempo en sus pagos presentando excusas no 
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PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL 
La presente encuesta es anónima, le agradeceremos responder lo más 
objetivamente posible, marcando con un aspa en el recuadro de las preguntas, 
según la tabla indica: 
Marque usted el numeral que considera en la escala siguiente: 
1 Nunca 2 1 Casi 3 1 s  4 Casi 1 5 Siempre 
nunca ¡ siempre 
VARIABLE: GESTION DE CUENTAS POR COBRAR 
DIMENSIONES 1 	 INDICADORES 	 1 2 3 1 4 1 5 
RECURSOS FINANCIEROS DESTINADOS 
1 La empresa cuenta con los suficientes recursos - 
financieros destinados a la cobranza. 
2 La administración de la empresa planifica la disposición 
necesaria de los recursos financieros en la cobranza. 
3 La empresa cuenta con metas para la recuperación de 
- cobros de recursos financieros otorgados en el crédito. - - 	- 
OPORTUNIDADES DE VENTA 
8 4 El área comercial tiene un registro de posibles clientes 
w con los cuales se comunica periódicamente, para la venta 
de los servicios. 
5 Se realizan estudios de mercado para el ofrecimiento del 
servicio brindado en la búsqueda de oportunidades de 
venta. 
a. RATIOS DE CREDITO 
6 La empresa utiliza ratios de crédito para negociar con 
clientes. 
7 El personal del departamento comercial se encuentra 
capacitado para elaborar ratios de crédito hacia los 
- clientes. 
FINANCIACION DE DEUDAS 
8 La empresa financia sus deudas por cobrar con entidades 
bancarias. 
9 La empresa presenta falta de liquidez constante, 
recurriendo _al_  banco _para _la_  financiación _de_deudas.  
REDUCCION DEL RIESGO 
10 La empresa cuenta con un plan de contingencia para 
reducir el riesgo de falta de liquidez. 
11 El departamento de cobranzas realiza el seguimiento 
continuo de los clientes pendientes de cobro reduciendo 
el riesgo de impagos. - 
ACEPTACION DE LA OFERTA DEL CLIENTE  
co 12 El cliente negocia sus condiciones de pago  
13 La empresa acepta la oferta por el servicio planteada por 
Z el cliente. 
kSPOBILIDAD DEL AREA QUE OTORGA EL CREDITO  
w 14 El área comercial conoce su responsabilidad al momento ín de otorgar un crédito.  
15 El área comercial contribuye al seguimiento de la gestión 
1- por impagos. 
DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN EN LAS VENTAS 
16 El área comercial conoce los documentos que intervienen 
en las ventas. 
2 17 Los documentos que intervienen en la venta son 
suficientes, necesarios y fáciles de cumplir por los 
o clientes. 
CONTROL DE TIEMPOS 
18 Se realiza periódicamente la evaluación del control de 
0 tiempo en cada venta. 
19 EL sitio web simplifica el trabajo del ejecutivo comercial, 
ayudando al mismo a optimizar y controlar su tiempo. 
CLASIFICACION DE CLIENTES POR SU ANTIGÜEDAD DE CUENTAS 
20 El área de cobranzas clasifica a los clientes por 
w antigüedad. 
21 El sistema interno permite tener reportes de cuentas por 
O < ir 	Z cobrar por edades de vencimiento. i- z SEGUIMIENTO CONTINUO DE LAS VENTAS PENDIENTES DE COBRO. 
22 El área de cobranzas realiza el seguimiento continuo de 
- - 
o O - las ventas pendientes de cobro.  
23 Los clientes cancelan sus deudas sin necesidad de 
realizar un seguimiento continuo. 
CALCULO SOBRE EL PORCENTAJE DE VENTAS 
i Se realiza el análisis periódico del cálculo sobre el 
porcentaje de ventas al crédito. - 
CO o 
w 
25 El personal de cobranzas conoce el estatus del porcentaje 
o de ventas al crédito y mide de forma continua con otros 
periodos. 
CALCULO DE ROTACION DE CLIENTES  
26 Se realiza el cálculo de rotación de clientes o rotación de 
cuentas por cobrar. 
27 El personal de cobranzas conoce cuál es el estatus de la 
rotación de clientes pendientes de cobro.  
PLAZO MEDIO DE COBRO 
28 La empresa conoce el plazo promedio de cobro por cada 
cliente. 
29 El personal de cobranzas evalúa la gestión del plazo 
medio de cobro a los clientes para seguir otorgando 
créditos posteriores. 
SISTEMA DE_  CONTROL _DE_COBROS.  
co 30 La empresa cuenta con un sistema de control de cobros.  
31 El personal de cobranzas propone con modificaciones al 
sistema para realizar su trabajo de forma eficaz.  
PLANIFICACION DE VENTAS Y PROGRAMACION MENSUAL. 
32 La empresa cuenta con una planificación de ventas y las - 
programa mensualmente de tal manera que cumpla con 
las metas mensuales. 
g a. 33 El área comercial conoce las condiciones de venta al 
w crédito de acuerdo a la planificación de ventas y 
programación mensual. - - - - 
z MODALIDAD DE PAGO 
34 La empresa cuenta con políticas que permita al cliente 
- escoger que modalidad de pago le conviene. - - - - - 
5 35 El personal de cobranzas está familiarizado con las 
modalidades de pago que ofrece la empresa (30 y  60 co días) 
TOMA DE DECISIONES SOBRE MEDIOS DE COBRO 
36 La empresa tiene designado al responsable de decidir - 
6 co qué medios de cobro utilizar en cada cliente. w  
37 Se realiza la oportuna toma de decisiones sobre los 
O ! medios de cobro a efectuar en los clientes. 
1MEDIOS DE COBRANZA - - 
1 38 La empresa cuenta con políticas establecidas sobre qué 
Z - medios de cobranza utilizar en caso de impagos. 
39 El área legal instruye como proceder y que medios de 
00 cobranza utilizar en caso de impagos. 
O COSTES 
CL w 40 La empresa cuenta con políticas para aplicar el cobro de 
comisiones a clientes con retraso constante.  
41 Los gestores de cobranza perciben comisiones al cobrar 
facturas que ya se consideraron de cobranza dudosa 
1 SEGUIMIENTO CONSTANTE  
42 El área de cobranzas realiza el seguimiento constante a 
las facturas por cobrar. 
43 La empresa cuenta con colaboradores suficientes para 
hacer un seguimiento constante a las cuentas por cobrar.  
II1FORMACION AL CLIENTE DE FACTURAS PENDIENTES 
CI) 44 El área de cobranzas informa al cliente sobre las facturas 
pendientes de cobro. - - 
45 Existe un sistema que permite al cliente agenciarse a la 
información sobre facturas pendientes de cobro. 
W AVISOS DE GIRO 
46 La empresa cuenta con una cartera organizada de - 
- clientes cuyo pago se hace a través de giro bancario. - - - 
47 El área de cobranzas hace llegar al cliente un aviso de 
giro bancario por el vencimiento de alguna factura. - - 
O AVISOS DE REPOSICION 
48 El área de cobranzas realiza la organización de clientes - 
de acuerdo a la proximidad del vencimiento de sus 
deudas. 
49 El área de cobranzas hace llegar al cliente un aviso de 
reposición de documentos legalizados pendientes de 
cobro para evitar futuros impagos. 
VARIABLE: MOROSIDAD 
DIMENSIONES INDICADORES 11121314151  
DIFICULTAD EN LA CAPACIDAD DE INFORMACION  
1 La empresa tiene dificultades en la capacidad de 
información de sus clientes. 
2 El área de atención al cliente registra todos los datos de 
información del cliente.  
CONTINUIDAD E INCREMENTO EN EL CREDITO - 
3 La empresa otorga créditos incrementando la deuda de - - 
sus clientes. 
4 La empresa tiene un respaldo de la mercadería 
almacenada, lo cual permite la continuidad e incremento 
en el crédito. 
SOLVENCIA INJUSTIFICADA 
ci) 5 Los clientes de la empresa presentan síntomas de 
solvencia injustificada. - 
6 El área comercial evalúa la solvencia de los clientes 
antes de colocar un servicio al crédito. 
PRIMER RETRASO DEL PAGO 	 - - 
O 7 La empresa tiene medidas de sanción ante el primer  
atraso en los pagos.  
8 El personal de cobranzas notifica a los deudores que 
- cuentan con un primer retraso en los pagos.  
PETICIONES _DEAPLAZAMIENTO  
9 Los clientes frecuentemente realizan peticiones de - - 
aplazamiento de cobro.  
10 La empresa otorga aplazamiento en el cobro a sus 
clientes _de_  acuerdo _a_  sus _peticiones.  
w CAMBIO DE DOMICILIO 
11 La empresa cuenta con un registro de domicilios fiscales - - 
w activos y habidos de sus clientes. 
12 Los clientes informan a la empresa el cambio de su 
IZ domicilio fiscal. - - - - - 
DISMINUCION DE PATRIMONIO 
13 Ante la disminución de patrimonio de los clientes la 
empresa cuenta con el respaldo de la mercadería 
almacenada. 
14 Los clientes informan la disminución del patrimonio en su 
empresa como causa del retraso en los pagos. - - T i-  - 
RIESGO DE INVERSIONES  
15 La empresa cuenta con un plan de contingencia ante un  
eventual riesgo de inversiones de los clientes  
16 La empresa conoce que clientes presentan riesgo de 
inversiones y sabe cómo negociar con ellos. 
ANULACION DE PEDIDOS 
17 	1 La empresa cuenta con un sistema de alerta para la 
anulación de pedidos y posterior emisión de notas de 
crédito.  
18 Los clientes solicitan anulación de pedidos 
frecuentemente. 
TRABAJADORES ORGANIZADOS Y SATISFECHOS 
19 El área comercial se comunica con los clientes y obtiene 
toda la información oportuna porque los trabajadores de 
la empresa cliente están bien organizados. 
20 Las consultas y visitas de los clientes son absueltas con 
responsabilidad, lo que hace que los clientes tengan 
trabajadores satisfechos. 
LA EVASIVA PIADOSA 
21 Con el fin de reducir los pagos los clientes optan por 
evadir su responsabilidad presentando muestras de 
sufrimiento ajeno. 
22 El área de cobranzas apela a la responsabilidad antes 
que al sentimiento que exponen los clientes para no 
pagar las deudas. 
LA EVASIVA AMBIGUA 
23 Con el fin de evadir su responsabilidad de pagos los 
clientes optan por brindar pretextos ambiguos. 
g 24 El área de cobranza sabe lidiar con clientes que 
presentan pretextos evasivos ambiguos para no hacer 
efecto el pago. 
-J TRASLADO DE CULPABILIDAD 
25 Los clientes de la empresa no cancelan sus deudas y 
trasladan la culpabilidad a la misma. 
26 La empresa se responsabiliza por daños y perjuicios 
ocasionados durante el almacenamiento de la 
mercadería, 
LA DEMORA MAXIMA DE PAGO 
27 Las facturas que emite la empresa tienen fecha de 
emisión y fecha de máxima de pago. 
28 Los clientes optan por demorar y esperar la fecha 
máxima para realizar el pago. - - 
PLANTEAMIENTO DE SOLUCIONES INCREIBLES 
W 29 El área plantea soluciones increíbles ante situaciones de - 
impagos. 
30 El planteamiento de soluciones increíbles ante 
situaciones de impagos hace efectivo el cobro a 
morosos. 
PROMESAS DE TRANSFERENCIAS BANCARIAS  
31 Ante el vencimiento de las obligaciones por pagar los 
clientes hacen promesas de transferencias bancarias.  
32 El área de cobranzas conoce como lidiar con las 
promesas _de_  transferencias _bancarias.  
SOLICITUD DE PACIENCIA  
33 Los clientes realizan solicitud de paciencia ante la 
demora en los pagos. 
34 La empresa acepta la solicitud de paciencia de los 
clientes morosos. 
JUSTIFICACION POR FALTA DE LIQUIDEZ 
35 Los clientes justifican su adeudo por falta de liquidez. - - - 
36 La empresa acepta la justificación del adeudo por falta 
de liquidez de sus clientes morosos. 
DILACION DEL MOROSO 
37 Los clientes morosos optan por la dilación en el tiempo 
de pago. 
38 La empresa se respalda con la mercadería almacenada 
ante la dilación de los morosos. 
INDETERMINACION DEL MOROSO 
38 Los clientes con buen historial crediticio no presentan 
morosidad. 
39 El área de cobranzas cuenta con mecanismos que 
ayuden a la determinación de los morosos. 
IMPRESICION 
40 Los clientes son imprecisos en sus pagos. 
41 El área comercial cuenta con herramientas que permitan 
no negociar con clientes con un historial de pagos 
imprecisos. 
EXCUSAS OBJETIVAS 
z 42 Los clientes ante situaciones de impagos presentan - - 
3 excusas objetivas. - - - 
43 La empresa sabe cómo lidiar con las excusas objetivas 
de los clientes morosos. 
EXCUSAS SUBJETIVAS 
- 	CO 44 Los clientes ante situaciones de impagos presentan 
excusas subjetivas. - - - - - 
co 3 W 45 La empresa sabe cómo lidiar con las excusas subjetivas 
co 5 de los clientes morosos. 
EXCUSAS ABSURDAS 0 0  
46 Los clientes ante situaciones de impagos presentan 
W O excusas absurdas. 
47 La empresa sabe cómo lidiar con las excusas absurdas 
de los clientes morosos. 
